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RESUMEN
El propósito de esta investigación consiste en proponer una mejora de los procesos
del área de proyectos de una empresa del sector de las Tecnologías de la
Información y las Comunicaciones (TIC), ubicada en la ciudad de Bogotá. Para lo
cual se realiza una caracterización de los procesos del área de proyectos, se hace
el diagnóstico de los procesos del área de proyectos, por medio de una exploración
a un grupo de cinco (5) gerentes de proyectos mediante la recolección de datos a
través de entrevistas, se determina el estado de la gestión del conocimiento
realizando un sondeo entre cinco (5) integrantes del área de proyectos. Se
determinan cuáles son las mejores prácticas de los procesos del área de proyectos
y se plantean las características de la gestión del conocimiento, a partir de este
punto se establece una línea base, con el fin de elaborar un plan de mejora de los
procesos para el caso aplicado al área de proyectos de esta empresa del sector de
las TIC, que permita mejorar el desarrollo de los procesos del área. Esta
herramienta se podría utilizar también en otras empresas similares del sector de las
TIC. En esta investigación se tienen en cuenta las tendencias de autores
sobresalientes con estudios y experiencias en gestión del conocimiento, así como
la de los profesores de la Universidad de La Salle y la colaboración y experiencia
del personal de la empresa involucrado en la presente investigación.

ABSTRACT

The purpose of this research is to propose an improvement of the processes of the
project area of a company in the Information and Communication Technologies (ICT)
sector, located in the city of Bogotá. For this purpose, a characterization of the
processes of the project area is carried out, the diagnosis of the processes of the
project area is made, by means of an exploration to a group of five (5) project
managers through the collection of data through of interviews, the state of knowledge
management is determined by conducting a survey among five (5) members of the
project area. The best practices of the processes in the project area are determined
and the characteristics of knowledge management are established, starting from this
point a baseline is established, in order to elaborate a plan to improve the processes
for the case applied to the area of projects of this company in the ICT sector, which
allows improving the development of the processes of the area. This tool could also
be used in other similar companies in the ICT sector. This research takes into
account the tendencies of outstanding authors with studies and experiences in
knowledge management, as well as that of the professors of the University of La
Salle and the collaboration and experience of the personnel of the company involved
in the present investigation.
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INTRODUCCIÓN
De acuerdo a lo mencionado en el Plan Nacional de Desarrollo (2014-2018), en los
últimos 4 años el país tuvo un crecimiento cercano al 5%, pero no estuvo
acompañado de aumentos en la productividad, puesto que fue solamente del 4,0%,
lo cual es una limitante para alcanzar mayores tasas de crecimiento de la economía.
Una de las acciones que promueve la productividad de la economía a través de la
competitividad empresarial es promover las TIC como plataforma para la equidad,
la educación y la competitividad.
Básicamente la competitividad de una nación como lo define el CONPES 3439 de
2006, es el grado en el que un país puede producir bienes y servicios capaces de
competir exitosamente en mercados globalizados y a la vez mejorar las condiciones
de ingreso y calidad de vida de su población.
Este incremento de la productividad fortalece la capacidad de innovación de las
empresas, lo que hace que puedan desarrollar nuevos procesos productivos que
reduzcan los costos, aumenten la producción y desarrollen nuevos productos que
los hagan ingresar a nuevos mercados sin explorar. Las Tecnologías de la
Información y las Comunicaciones (TIC) entran al escenario como un actor principal
para responder a las necesidades de un consumidor global.
Este competitivo mercado global, así como la transformación que están realizando
las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) a todos los ámbitos
de la sociedad como las industrias, el comercio, la salud, la educación, el agro, el
transporte, entre otros, también la imperiosa necesidad de las empresas por abrir
sus puertas a la transformación digital y la oportunidad que está dando el Ministerio
de las TIC con el planteamiento del Ecosistema Digital, con el Plan Vive Digital 20142018 para consolidar la industria del software en Colombia y desarrollar esfuerzos
para que la industria de TI colombiana sea referente latinoamericano en calidad de
desarrollo de software, está llevando a un creciente emprendimiento en nuevas
tendencias en el sector de las Tecnologías de la Información en ciudades principales
como Bogotá y Medellín, lo cual ha revolucionado la creación de nuevas empresas
que se están desarrollando con personal emprendedor y empleados jóvenes que
recurren a variadas estrategias de innovación, pero que en la mayoría de los casos
carecen de fidelidad hacia la empresa para la cual están trabajando, ocasionando
una alta rotación de personal dentro de la organización. El talento se está inclinando
a desarrollar temas tales como el Internet de las Cosas (IoT), desarrollo de hardware
y de software, inteligencia artificial aplicada a la robótica, Fintech y seguros,
monitoreo y cuidado de la salud, Big data aplicado a empresas, Cloud Computing,
Agrotech y seguridad digital entre otros servicios.
Como menciona el MINTIC en su página web, las Pymes son el motor de la
economía nacional, en Vive Digital 2014-2018 se sigue reconociendo la importancia
de las Mipymes y de cómo el uso de las TIC apoya a su productividad e incluso su
14

sostenibilidad, proponen realizar alianzas público-privadas con empresas ancla,
para lograr la implementación de soluciones que mejoren la competitividad y que
promuevan la adopción de las TIC y el comercio electrónico por parte de las
Mipymes.
Con el fin de aprovechar esta oportunidad las empresas necesitan salir al mercado
lo más rápido posible y obtener información de los clientes, saber que ajustes
requiere el producto y sus procesos y realizarlos al interior de todos los equipos de
trabajo.
Todo esto hace que la mejora de los procesos sea un aspecto fundamental para el
desarrollo y crecimiento de la organización y sea una herramienta principal para la
innovación y para mantener la perdurabilidad de la empresa, debido a la gran
cantidad de cambios que se materializan permanentemente.
Los procesos se llevan a cabo en una empresa de acuerdo a los procedimientos
establecidos por la organización con cambios leves en su ejecución por parte de los
colaboradores, cuando se presentan problemas en la organización no se percatan
que cuando se hace lo mismo se obtienen los mismos resultados, y se obtienen los
mismos problemas, y se busca dar una solución a estos problemas realizando
cambios de personal o reestructurando las áreas de la organización.
La mejora de procesos, pretende cambiar la forma en que se realizan las tareas en
una organización, con el fin de optimar tanto la calidad como la productividad, entre
los beneficios de implementar mejoras en los procesos se destacan la disminución
del tiempo de entrega del producto o servicio, cumplimiento de los objetivos de
calidad, mejora en la comunicación del equipo de trabajo que redunda en una
satisfacción del cliente frente al producto que se entrega.
Como menciona Collazos (2010), motivar la aplicación de proyectos de mejora de
procesos en las empresas de desarrollo de software iberoamericanas, en su gran
mayoría micro, pequeñas y medianas empresas es una necesidad imperante para
la búsqueda de una industria de software competitiva, no solo en el contexto
regional sino internacional.
Por tal motivo, el objetivo del presente trabajo es plantear una propuesta que mejore
los procesos del área de proyectos de una empresa del sector de las TIC ubicada
en la ciudad de Bogotá, con el propósito de solucionar los frecuentes problemas que
se han venido presentando en el servicio prestado a los clientes por esta empresa.
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1. GENERALIDADES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
A continuación, se presenta una descripción del problema, resaltando la importancia
de la mejora de los procesos desde una perspectiva de la gestión del conocimiento,
al interior de las empresas y se plantea la pregunta generadora que permite el
desarrollo del trabajo.

1.1.1. Descripción del problema
Existe una gran dificultad para garantizar la permanencia de las empresas del sector
de las TIC en el mercado, debido a la permanente evolución de la tecnología, y la
necesidad de ser innovador para obtener nuevos productos o servicios, ya no
existen fronteras que bloqueen el acceso a nuevas tecnologías, lo cual hace que las
empresas puedan operar a nivel global en cualquier lugar del mundo. En el caso
específico de la empresa objeto de caso de estudio, el no replantear una revisión y
mejoramiento de sus procesos, específicamente en el área de proyectos, está
ocasionando que no haya una evolución que contribuya al mejoramiento continuo,
presentando en la actualidad ineficiencias operacionales, tiempos extensos en la
preparación de propuestas, una alta cantidad de propuestas presentadas
contrastando con un bajo porcentaje de propuestas adjudicadas, la pérdida de
experiencia y de conocimiento por la alta rotación de personal, la dificultad para
garantizar que el conocimiento sea transferido de una manera efectiva y la falta de
registros de metodologías utilizadas para resolver inconvenientes que se repiten.
De acuerdo a los datos obtenidos por el sistema integral de propuestas (SIP) de la
empresa objeto del estudio, de 10 solicitudes de propuestas mensuales, 4 son
entregadas después del tiempo acordado, de cada 16 propuestas presentadas en
un mes, solo 2 fueron adjudicadas a la empresa.
En un periodo de 6 meses de los ocho (8) integrantes que había del equipo de
preventa del área de proyectos, tres (3) renunciaron y no fueron cubiertas sus
vacantes.
Los proyectos tienen que comenzar desde ceros, es decir no hay un estándar para
cada clase de proyectos que se pueda imitar y disminuir tiempos de ejecución,
igualmente se cometen errores por la falta de registro de información de proyectos
anteriores.
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Ante la falta de rubros contemplados en las hojas de costos para incluir los costos
plenos del gerente de proyectos, y demás costos administrativos, se terminan los
proyectos con sobrecostos, a pesar de realizarse todos los procesos sobre el mismo
tipo de proyectos.
Los servicios de postventa de los proyectos son deficientes, teniendo en cuenta las
encuestas realizadas por el departamento de calidad en el tercer Q del 2017, los
clientes están satisfechos con el compromiso en la ejecución de los proyectos, pero
no están conformes con la prestación de los servicios de mantenimientos
preventivos y correctivos, ante el incumplimiento de los mismos.
En general una gran parte de estos problemas también están afectando la
competitividad y permanencia en el mercado de la mayoría de este tipo de
empresas, indicando que se requiere un cambio en la forma de hacer las cosas, lo
cual se puede lograr con la mejora en los procesos desde la perspectiva de la
gestión del conocimiento, en este caso en el área de proyectos, de tal forma que
permita mejorar el nivel competitivo de la empresa.
Se pretende obtener los siguientes beneficios entre otros, al mejorar los procesos
del área de proyectos de la empresa del sector de las TIC:
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

Optimizar la comunicación.
Incrementar la participación del personal.
Reducir los tiempos de respuesta en la solución de los problemas.
Disminuir el tiempo de las propuestas.
Agilizar los resultados.
Incrementar las ventas.
Disminuir los costos.
Obtener mayores beneficios.
Mejorar el servicio
Focalizarse en el cliente.
Mejorar la gestión de proyectos.
Generar propuestas consistentes para clientes.
Retener los conocimientos del personal.

1.1.2. Formulación del problema
Por lo anteriormente expuesto, esta investigación se dirigió a responder la siguiente
pregunta:
¿Cómo mejorar los procesos del área de proyectos de una empresa del sector de
las TIC, ubicada en la ciudad de Bogotá?
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1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.2.1. Objetivo General
Proponer una mejora de los procesos del área de proyectos de una empresa del
sector de las TIC, ubicada en la ciudad de Bogotá.

1.2.2. Objetivos Específicos
Caracterizar los procesos del área de proyectos de una empresa del sector de
las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), ubicada en la
ciudad de Bogotá.
Diagnosticar el estado actual de los procesos del área de proyectos de una
empresa del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
(TIC), ubicada en la ciudad de Bogotá.
Determinar cuáles son las mejores prácticas de los procesos del área de
proyectos de una empresa del sector de las Tecnologías de la Información y las
Comunicaciones (TIC), ubicada en la ciudad de Bogotá.
Generar el Plan de mejora de los procesos del área de proyectos de una
empresa del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
(TIC), ubicada en la ciudad de Bogotá.
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1.3. ALCANCE Y DELIMITACIÓN

1.3.1. Alcance
Esta investigación se plantea desde el enfoque de la gestión del conocimiento como
herramienta fundamental para mejorar los procesos del área de proyectos, como
caso de estudio, de una empresa del sector de las Tecnologías de la Información y
las Comunicaciones (TIC), ubicada en la ciudad de Bogotá, en el año 2017, teniendo
en cuenta que previamente se deben obtener las características de los procesos del
área de proyectos y posteriormente realizar el diagnóstico de los procesos, por
medio de la recolección de datos a través de una serie de entrevistas, para
encontrar los problemas que se vienen presentando en los procesos de esta área,
para compararlo con lo que debería ser con las mejores prácticas de estos
procesos, posteriormente se realiza una serie de encuestas entre el personal del
área de proyectos para determinar el estado de la gestión del conocimiento y se
definen las características de la gestión del conocimiento para finalmente obtener
un Plan de mejora de los procesos, ajustado a las condiciones del área de proyectos
de esta empresa, con el fin de mejorar los procesos y el funcionamiento del equipo
de proyectos dentro de la organización. En esta investigación se tienen en cuenta
las tendencias de autores sobresalientes con estudios y experiencias vividas en el
tema de procesos y gestión del conocimiento, así como los conocimientos de los
docentes de la Universidad de La Salle.

1.3.2. Delimitación
El caso en estudio está delimitado al área de proyectos de una empresa del sector
de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), ubicada en la
ciudad de Bogotá, teniendo en cuenta su característica principal de pertenecer al
sector de servicios, contando con clientes de gobierno y empresas privadas de la
industria y del sector financiero.
La certificación del conocimiento y la comprobación de los saberes, se fundamentó
en la consulta de fuentes documentales formalmente establecidas, en los
contenidos académicos del Diplomado de Tendencias en Administración, a través
del módulo de Gestión del Conocimiento, los contenidos también de la Maestría en
Ingeniería con profundización en Gestión de Proyectos de la Universidad de la Salle
y la validación de expertos, como el director del presente proyecto, profesor
Hernando Peña y expertos en gestión de proyectos de la facultad de posgrados de
Ingeniería de la Universidad de la Salle.
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1.4. JUSTIFICACIÓN
Las empresas del sector de las TIC están sometidas en sus proyectos a ofrecer el
máximo valor de negocio que el cliente espera, gestionar cambios repentinos del
cliente y crear productos que satisfagan las necesidades del cliente casi que de
manera inmediata, por tal razón estas empresas requieren ser más competitivas
para sobrevivir en este sector, para lo cual la gestión del conocimiento puede ser
una herramienta adecuada para la innovación tecnológica y la reducción de tiempos
en los procesos, crear una venta competitiva, incrementar el beneficio económico,
aumentar la divulgación del conocimiento, acorde a las contextos particulares del
entorno cultural, tecnológico y de procesos entre otros en el cual se encuentra la
empresa, como primera medida se deben identificar los puntos fuertes y las
debilidades de cada una de las situaciones, lo que hará que podamos adaptar los
programas de implantación de acuerdo a esta línea base y a los objetivos que se
establezcan.
Por lo tanto, el plan de mejora de los procesos aplicado al área de proyectos de una
empresa del sector de las TIC, ubicada en la ciudad de Bogotá, podría llegar a ser
el medio para que esta empresa logre mejorar sus procesos y pueda obtener una
ventaja competitiva que le permita sobresalir sobre las demás empresas de este
sector, utilizando prácticas y técnicas para identificar, representar y distribuir el
conocimiento, know-how, experticia y capital intelectual, y así poder utilizar y
transferir el conocimiento tantas veces como se requiera a través de la organización.
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1.5. ANTECEDENTES
Este capítulo inicia con investigaciones realizadas al interior de la empresa,
relacionadas con la mejora de procesos, se comentan trabajos que se han realizado
recientemente, acerca de los procesos y la gestión del conocimiento en empresas
del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), tanto
en Colombia como en el exterior.
En el año 2014, antes de ser vendida la empresa por los socios, ellos contrataron
una consultoría, para mejorar el relacionamiento entre las diferentes áreas de la
compañía y así lograr una mayor fluidez en los procesos. Iniciaron con una serie de
entrevistas a los jefes de las diferentes vicepresidencias, así como a los gerentes
de área, luego realizaron una serie de talleres grupales para aprender a trabajar en
equipo, talleres que fueron dados a la base y los mandos medios, pero no a los jefes
de las vicepresidencias que era donde más fricción se daba, específicamente entre
la vicepresidencia financiera y la comercial y esta última con la de servicios y
operaciones de la cual depende la gerencia de proyectos, de acuerdo a los
resultados de las entrevistas, se llevaron a cabo campañas de motivación al
personal y de sentido de pertenencia por la empresa y se inició el desarrollo de una
plataforma de educación virtual, con cursos básicos como inducción de la empresa,
office e Itil entre otros, para la supervisión y coordinación de recursos de las mesas
de ayuda se formó un Centro de Servicios, separado de la gerencia de proyectos
pero dependiente de la Vicepresidencia de Servicios y Operaciones. La consultoría
no tuvo el apoyo de todas las vicepresidencias por la falta de interés y finalmente
fue suspendida, posteriormente la empresa fue vendida a inicios del año 2015.
No se han vuelto a realizar otro tipo de investigaciones en la empresa posteriores a
la consultoría del 2014.
En el año 2009, CONHISREMI, en la Revista Universitaria de Investigación y
Diálogo Académico, vol. 5, publicó un aparte de un documento de la Dra. Xiomara
P. de Aparicio, de la Universidad Nacional Experimental de la Fuerza Armada
Bolivariana, Santa Teresa del Tuy, Edo. Miranda, Venezuela, acerca de la Gestión
del Conocimiento y las TIC en el siglo XXI.
El tema central son las TICs, la información y el conocimiento, menciona que las
TICs son herramientas que contribuyen a la creación de grupos de personas que
interactúan según sus propios intereses, conformando grupos virtuales o
comunidades, además se ha generado la homogeneización de los códigos
empleados para el registro de la información mediante la digitalización de cualquier
tipo de información, bien sea audio, video, texto.
Menciona también que el conocimiento que viene del exterior es difundido a través
de la organización, sumando a la base del conocimiento de la empresa y se
aprovecha para el desarrollo de nuevas tecnologías y diseñar productos nuevos,
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generando ventajas competitivas. La organización debe analizar continuamente
nuevas tendencias para detectar las demandas de conocimiento relacionadas con
la satisfacción de los clientes tanto internos como externos de la empresa.
La Revista Española de Documentación Científica, vol. 37, No.2 del 2014, publicó
un estudio realizado por los siguientes autores Naryana Linares Pons, Yadenis
Piñero Pérez, Elizabeth Rodríguez Stiven y Lizeth Pérez Quintero, de la Universidad
de las Ciencias Informáticas de la Habana, Cuba, acerca del Diseño de un Modelo
de Gestión del Conocimiento para mejorar el desarrollo de equipos de proyectos
informáticos.
La descripción del modelo la realizaron a partir de procesos, actividades, artefactos,
técnicas y herramientas. El resultado obtenido sobre el modelo propuesto logró unas
ciertas mejoras en el desarrollo de los equipos de proyectos informáticos expresado
a partir de la gestión de competencias y la gestión de comunicaciones que lograron
los miembros del equipo.
El aporte práctico que consideran se dio en la propuesta planteada, fue el sistema
de indicadores para diagnosticar la Gestión del Conocimiento en equipos de
proyectos informáticos, las métricas para evaluar la Gestión del Conocimiento en
procesos del área de Gestión de las comunicaciones en proyectos informáticos y
las guías de implantación del modelo.
La Revista de I+D Tecnológico (RIDTEC), vol. 13, No 1 de enero-junio de 2017,
publicó el artículo Una mirada breve al software para gestión del conocimiento,
cuyos autores son: José Luis Rodríguez García, Marvin Josué Aguilar Romero,
Nelson Roberto Raudales García, del Instituto de Investigaciones Económicas y
Sociales (IIES) y de la Universidad Nacional Autónoma de Honduras (UNAH).
La metodología de este artículo, consiste en la revisión basada en los procesos y
los métodos de los avances de la tecnología basada en gestión del conocimiento
dentro de las organizaciones, comparan softwares e infraestructuras, usadas por
las empresas para tener gestión del conocimiento, a partir de los requerimientos de
recursos, las similitudes, las posibles mejoras y estándares con que cuentan y
podrían contar, así como los que deben ser incluidos necesariamente.
Llegan a las siguientes conclusiones:
La gestión del conocimiento en los procesos de la empresa no son parte del día a
día y se tiene apartada de las empresas.
No hay tecnología móvil, APPs o API’s para la gestión del conocimiento.
Aunque existe software con licencia libre para la gestión del conocimiento, no es
prioridad para la industria del software incursionar en la gestión del conocimiento.
El International Journal of Information Management 33 (2013), publicó el artículo
Knowledge management in the age of cloud computing and web 2.0: Experiencing
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the power of disruptive innovations de Nabil Sultan, en donde menciona que las
personas están contribuyendo bastante a la creación de conocimiento y
administración gracias a las nuevas herramientas y sistemas de gestión del
conocimiento basados en dos innovaciones disruptivas como son la web 2.0 y la
computación en la nube, que son más económicas que tecnologías anteriores y
pueden ayudar a las pequeñas empresas a desempeñar un papel importante en la
nueva era de la gestión del conocimiento.
La Revista Información Tecnológica Vol. 26 (3) del 2015, publicó el trabajo de Diego
López, Carlos E. Marulanda y Marcelo López llamado Métricas de Valoración de la
Gestión del Conocimiento para las Pequeñas y Medianas Empresas del Sector
Tecnologías de Información en el Triángulo del Café en Colombia.
Este trabajo presenta las métricas de valoración de la gestión del conocimiento para
las empresas de desarrollo de software del sector tecnologías de la información del
triángulo del café en Colombia, parte del constructo teórico, la validación estadística
con base en el análisis de fiabilidad, luego hacen la correlación y el análisis factorial
confirmatorio con los datos de 110 empresas, dando una valoración para identificar
el estado de desarrollo de la gestión del conocimiento de cada empresa.
Concluyen que la gestión del conocimiento se debe valorar de acuerdo a las
siguientes categorías: ciclo de vida, tecnologías digitales, cultura organizacional,
procesos estratégicos, procesos misionales, procesos de apoyo, competencias
personales y relaciones sociales.
Como conclusión destacan la importancia de la gestión del conocimiento en el
mundo empresarial y además de determinar el estado actual de las empresas, se
deben establecer planes, programas y proyectos para optimizarlas en cuanto a la
gestión del conocimiento.
La Revista Lasallista de Investigación, en su volumen 13, No2 del 2016, publicó un
artículo de Milena Isabel Zabaleta de Armas, Luis Enrique Brito Carrillo y Manuel
Alfonso Garzón Castrillón, el cual tiene como objetivo Diseñar un Modelo de gestión
del conocimiento en el área de TIC para una universidad del caribe colombiano,
aplicaron un enfoque cuantitativo, haciendo uso del método explicativo, haciendo
primero un diagnóstico del estado actual de la gestión del conocimiento, para
posteriormente presentar las relaciones que hay entre las variables estudiadas,
apoyándose de los modelos de ecuaciones estructurales, obteniendo como
resultados el diseño de un modelo de gestión del conocimiento, con el fin de mejorar
la efectividad del Departamento de Sistemas y Recurso Tecnológicos de una
universidad del Caribe colombiano, para ofrecerle herramientas que contribuyan a
la adquisición, creación, almacenamiento y difusión del conocimiento.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Procesos
El PMBOK en su versión número 6, define proceso como una serie sistemática de
actividades dirigidas a producir un resultado final de forma tal que se actuará sobre
una o más entradas para crear una o más salidas.
En los procesos que se llevan a cabo dentro del área de proyectos de la empresa,
se realizan una serie de actividades que están correlacionadas, iniciando con la
recolección de la información suministrada por el cliente para la elaboración de las
ofertas hasta terminar con varias salidas como son la entrega del servicio y/o
producto, con el grado de calidad y cumplimiento requerido, la entrega de valor para
el cliente y la satisfacción del cliente con el servicio prestado.
Todos estos procesos tienen un vínculo gracias a los resultados producidos, los
procesos generalmente tienen actividades que se superponen, la salida de un
proceso por lo general tiene como resultado una entrada a otro proceso o un
entregable del proyecto o fase del proyecto.
Los procesos se pueden incluir en tres de las siguientes categorías:
Procesos que son utilizados una sola vez o en puntos específicos de un proyecto,
como en nuestro caso realizar la transferencia del proyecto a postventa o el cierre
final del proyecto.
Procesos que tienen una periodicidad según sea necesario. Como realizar
mantenimientos periódicos en el caso nuestro.
Procesos que se realizan de manera continua a lo largo de todo el proyecto. Para
el área de proyectos están los procesos de monitorear cada uno de los proyectos,
o el control de las propuestas que se están desarrollando.
El grupo de procesos de la dirección de proyectos es definido por el PMBOK, como
un agrupamiento lógico de entradas, herramientas, técnicas y salidas relacionadas
con la dirección de proyectos incluyen los cinco grupos de procesos relacionados a
continuación:
Grupo de procesos de Inicio: son todos los procesos que son realizados para definir
un proyecto nuevo o una fase nueva para un proyecto que ya existe, al obtener la
autorización para comenzar.
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Grupo de procesos de Planificación: son aquellos procesos que son necesarios para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir un rumbo para poder
alcanzar los objetivos que se han propuesto en el proyecto.
Grupo de procesos de Ejecución: son los procesos que se llevan a cabo para
completar el trabajo establecido en el plan para la dirección del proyecto y que
satisfacen los requisitos del proyecto.
Grupo de procesos de Monitoreo y Control: son todos los procesos necesarios para
realizar el seguimiento, analizar el progreso y el desempeño del proyecto, para
encontrar los puntos en los que se deban realizar cambios en el plan e iniciar los
cambios requeridos.

2.1.2. Qué es el Conocimiento
Es importante distinguir tres conceptos básicos como son el dato, la información y
el conocimiento, entre los autores que han aportado para aclarar estos conceptos
se encuentra Thomas Davenport y Prusack (Valhondo, 2010).
2.1.2.1. Datos
Los Datos comprenden hechos, observaciones o percepciones, que pueden ser
correctas o no, por si mismos los datos representan números brutos, desprovistos
de contexto, significado o intención, no obstante, estos pueden ser fácilmente
capturados, almacenados, y comunicados usando medios electrónicos u otros
medios. En las organizaciones, así como instituciones privadas y de gobierno los
datos gestionados de manera efectiva son la materia prima para elaborar la
información, en nuestro caso estos datos son adquiridos en las visitas realizadas al
cliente, por el personal de preventa cuando por medio de la observación y medidas
realizadas pueden ser almacenadas para la posterior elaboración de las propuestas.

2.1.2.2. Información
La información es un subconjunto de datos, que solo incluye aquellos datos que
tienen un contexto, relevancia y propósito. La información generalmente involucra
la manipulación de datos sin procesar para obtener una indicación más significativa
de las tendencias o patrones de los datos (Becerra-Fernández y Sabherwal, 2010).
Al respecto (Valhondo, 2010) afirma que los datos se convierten en información
cuando se les añade sentido mediante varios métodos;
Contextualizados: se sabe para qué propósito fueron recolectados.
Categorizados: se conocen las unidades de análisis o los componentes clave de los
datos.
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Calculados: los datos han sido analizados matemáticamente o estadísticamente.
Corregidos: se han eliminado los datos erróneos.
Condensados: los datos han sido resumidos, es decir, son más concisos.
Es toda aquella información que recibimos por parte del cliente directamente o de
los gerentes comerciales con datos contextualizados para poder elaborar la
propuesta de una manera más precisa y disminuyendo el margen de error,
igualmente cuando los gerentes de proyectos entregan al grupo de postventa las
cantidades y valores de medidas de los equipos a los cuales se les debe realizar
mantenimiento en los procesos de las transferencias de los proyectos.

2.1.2.3. Conocimiento
Teniendo claro los anteriores conceptos, dentro del contexto del área de proyectos
de la empresa del sector de las TIC, podemos deducir que el conocimiento es un
término de mayor jerarquía, en donde se tiene el conocimiento de las mejores
prácticas de llevar a cabo los procesos del área, la información es de nivel medio,
correspondiendo a los procedimientos establecidos por la organización y los datos
son de bajo nivel, son todas las observaciones realizadas en las visitas a las
instalaciones del cliente y los testimonios suministrados por el cliente también. El
conocimiento es más rico y profundo, es la información que facilita la acción.

26

Gráfico 1 Dato, Información y Conocimiento
Tomado de Becerra-Fernández y Sabherwal (2010).

Davenport expresa el conocimiento de la siguiente manera:
El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, información
contextual y apreciaciones expertas que proporcionan un marco para su evaluación
e incorporación de nuevas experiencias e información. Se origina y aplica en las
mentes de los conocedores. En las organizaciones está, a menudo, embebido no
sólo en los documentos y bases de datos, sino también en las rutinas
organizacionales, en los procesos, prácticas y normas.
El conocimiento es obtenido de las personas que lo transfieren utilizando medios
estructurados como pueden ser los libros y demás tipos de documentos, por medio
de la voz a voz y con el aprendizaje.
Para Becerra-Fernández y Sabherwal (2010), El conocimiento consta de verdades
y creencias, perspectivas y conceptos, juicios y expectativas, metodologías y el
know how. Es ostentado por humanos, agentes, o por otras entidades activas y es
usado para recibir información y para reconocerla e identificarla; analizarla,
interpretarla y evaluarla; sintetizarla y decidir; planear, implementar, monitorear y
adaptar, en otras palabras, el conocimiento es usado para determinar lo que una
específica situación significa y cómo manejarla.
El conocimiento puede ser almacenado en un sistema de información manual o
computarizado, el cual recibe datos como entrada y produce información como
salida, además el uso de la información hace la decisión de requerir conocimiento
también, los eventos, el uso de la información y el sistema de información pueden
causar modificaciones en el conocimiento.
El conocimiento puede ser visto desde una instancia objetiva o subjetiva, la visión
subjetiva representa conocimiento usando dos posibles perspectivas: como un
estado de la mente o como una práctica. La visión objetiva representa el
conocimiento en tres posibles perspectivas: como un objeto, como acceso a la
información o como capacidad.
La Organización para la Cooperación Económica y el Desarrollo (OCDE, 1996),
divide el conocimiento en 4 tipos de saber:
El Saber QUE: son los hechos y realidades.
El Saber PORQUË: son los principios y leyes de la naturaleza.
El Saber CÖMO: son las habilidades o capacidades para hacer algo.
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El Saber QUIËN: es saber quién sabe qué y quién sabe cómo hacer qué.
En las organizaciones el conocimiento es sumamente valioso, pero es
indispensable hacerlo accesible, se debe determinar la localización del
conocimiento y obtenerlo cuando se requiere.
Valhondo (2010), menciona también la siguiente definición de gestión del
conocimiento de Bill Gates:
La gestión del conocimiento tal como yo la entiendo aquí no es un producto de
software, ni tampoco una categoría de software. No es ni siquiera una cuestión de
técnica. Es algo que empieza con los objetivos y los procesos de la empresa, y con
el reconocimiento de la necesidad de compartir información. La gestión del
conocimiento no es más que gestionar los flujos de la información y llevar la correcta
a las personas que la necesitan de manera que sea posible hacer algo con prontitud.
(Los negocios en la Era Digital. Bill Gates, 1.999).
Cuando el gran tamaño y/o la dispersión geográfica son obstáculos para la
búsqueda del conocimiento, se pueden utilizar herramientas como el Internet,
correo electrónico, videoconferencias y demás herramientas multimedia que nos
podrán ayudar a solventar estos problemas de adquirir el conocimiento y
gestionarlo.
Como se puede observar en el gráfico 2, de los datos al saber, para nuestro caso,
los equipos interdisciplinarios son lo tres grupos a saber Preventa, Gerencia de
Proyectos y Postventa, entre mayor eficiencia y conocimiento de los procesos del
negocio se tengan, así como el tener unas herramientas de conocimiento se puede
alcanzar el saber dentro del área de proyectos de la organización.
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Gráfico 2 De los datos al saber
Fuente: Valhondo (2010).

Como menciona Valhondo (2010), la secuencia de datos, información y
conocimiento llega a un nivel superior, llamado Saber y el cual es entendido como
la capacidad de comprender los principios, como oposición al conocimiento, que
incluye patrones, y la información, que comprende relaciones y cuya acumulación
puede generar el capital humano.

2.1.3. Categorías del conocimiento
El conocimiento ha sido clasificado de diferentes maneras, una de ellas ha sido
categorizarlo como individual, social, causal, condicional, relacional y pragmático
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(Alavi y Leidner, 2001), también ha sido clasificado como incorporado, codificado y
procedimental (Venzin, 1998).
También el conocimiento ha sido dividido entre Procedimental y Declarativo o
conocimiento sustantivo, (Kogut y Zander 1992; Singley y Anderson, 1989).
El conocimiento declarativo se enfoca en las creencias acerca de las relaciones
entre variables, puede ser establecido en forma de proposiciones, formulas
relacionando conceptos representados o correlaciones esperadas, un ejemplo de
conocimiento declarativo es identificar las características específicas de un producto
a un cliente específico.
El conocimiento procedimental, se enfoca en creencias relacionadas a las
secuencias de pasos o resultados de acciones deseadas o no deseadas, un ejemplo
de conocimiento procedimental es el conjunto de creencias justificadas acerca del
procedimiento que deberá ser seguido por una organización para decidir quién
ganará un contrato de un área en particular.
El conocimiento declarativo puede ser caracterizado como el “know what” o saber
que, mientras que el conocimiento procedimental puede ser visto como el “know
how” o saber cómo.
Boisot (1998) y Van den Berg (2013), sugieren que el beneficio, el costo y la
imitación de los activos del conocimiento depende en gran medida de su forma,
quieren decir que, para administrar el conocimiento de una organización como un
activo estratégico, se requiere la conceptualización y la división, muchos teóricos en
Gestión del Conocimiento han coincidido en que la división más popular del
conocimiento es el conocimiento tácito y el explícito (Nonaka, 1994; Polanyi, 1966).
Esto debido a que el conocimiento tiene origen en los individuos más
específicamente en la mente, como resultado de varios componentes como son las
creencias, juicios, valores, intuiciones, experiencias entre otros, el conocimiento
puede ser compartido por medio del lenguaje y la observación.
Conocimiento Tácito: es el conocimiento de tipo personal, pensamientos de los
individuos, experiencias personales, ideas, corazonadas, intuiciones, el cual es
difícil de expresar, registrar y articular, y por lo tanto difícil de compartir, es
desarrollado con frecuencia mediante procesos de prueba y error, el conocimiento
tácito puede también incluir experticia, este tipo de conocimiento en las
organizaciones al ser costoso convertirlo en conocimiento explícito, se conforman
con el hecho que resida en el experto.
Conocimiento Explicito: es el conocimiento que ha sido expresado en forma de
palabras y números, es almacenado en un medio físico, puede ser compartido en
forma de datos, especificaciones, manuales, audio, video, dibujos, programas de
computador.

30

La creación del conocimiento tiene lugar cuando se da la interacción del
conocimiento tácito y explícito.
Ikujiro Nonaka es considerado el padre de la gestión del conocimiento, afirma que
mediante la externalización o conversión del conocimiento tácito a explícito el
conocimiento no queda simplemente en documentos, bases de datos o cualquier
otro medio, sino que el conocimiento tácito también se articula en los productos y
procesos de las empresas, pero tiene el problema de poder formalizar y codificar el
conocimiento personal, un ejemplo de conversión del conocimiento tácito a explícito
es cuando una persona que tiene el conocimiento de algo en especial lo expresa
por medio de un escrito, bien sea un libro o un manual.
El conocimiento explícito se puede convertir en conocimiento tácito, un ejemplo de
esto son las lecturas que realizo acerca de la gestión del conocimiento procedente
de los diferentes libros y que posteriormente lo convierto en conocimiento tácito al
tener este conocimiento en mi mente.
El conocimiento tácito interactuando con el conocimiento tácito, por la cual se da la
interacción de los individuos, es una de las maneras más eficientes de transmitir el
conocimiento y es conocido como socialización, puede ser realizado por medio del
lenguaje o simplemente por medio de la observación y la práctica, las emociones,
la confianza y los valores son aspectos que cuando se comparten aumentan el valor
del conocimiento. En algunas empresas se realizan reuniones gerenciales o
técnicas que se programan en sitios diferentes a las instalaciones de la misma, con
el fin de dar libertad de expresión, esto es considerado como socialización, otro
ejemplo de socialización es la relación que se da entre los clientes y los
desarrolladores de productos al obtener información del comportamiento de los
clientes es lo que llaman big data en donde se realiza un filtro y estudio de la
información obtenida para poder mejorar los productos o reorganizar el mercadeo a
realizar.
La otra forma de conversión de conocimiento es la combinación que consiste en
integrar partes del conocimiento explícito, un ejemplo de esto es son las diferentes
operaciones que se pueden dar en las bases de datos.
Las personas van acumulando conocimiento tácito que llega de diferentes fuentes,
igualmente en la mente se van agregando ideas y conceptos en los procesos de
socialización que se llevan a cabo al interactuar con diversos individuos en los
procesos de externalización, al plasmar nuestro conocimiento en varios tipos de
documentos o mediante discursos o conferencias, estamos reforzando nuestro
conocimiento propio, todo este proceso es llamado internalización.
En resumen, se tiene 4 formas de conversión del conocimiento: Socialización (tácito
a tácito), Externalización (tácito a explícito), Combinación (explícito a explícito) e
Interiorización (explícito a tácito), como menciona Nonaka y Takeuchi (1999), estas
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formas de conversión producen una espiral de transformación de naturaleza
dinámica y continua, llamada Ciclo del Conocimiento.
La tercera clasificación del conocimiento está dividida entre conocimiento general y
conocimiento específico.
El conocimiento general, está contenido en un gran número de individuos y puede
ser transferido fácilmente entre ellos, por ejemplo, el reglamento del fútbol que lo
conocen los jugadores y comentaristas y puede ser transmitido al público en general
que sigue los partidos de fútbol.
El conocimiento específico, por otro lado, es poseído por un número limitado de
individuos y es costoso de transferir (Hayek 1945; Jensen y Meckling 1996;
Sabherwal y Becerra-Fernández 2005), un ejemplo es el conocimiento que tiene el
entrenador para poder dirigir los jugadores en el campo de fútbol.
El conocimiento específico puede ser de tres tipos: conocimiento específico en
tecnología, conocimiento de contexto específico y conocimiento específico de
tecnología.
El conocimiento específico de tecnología, es un conocimiento profundo en un área
específica, incluyendo las herramientas y las técnicas usadas para manejar el
problema en esa área específica. Este tipo de conocimiento se adquiere a través de
entrenamiento formal y es argumentado por medio de la experiencia en campo.
El conocimiento de contexto específico hace referencia al conocimiento de
circunstancias particulares de tiempo y lugar en el cual el trabajo es desarrollado
(Hayek 1945; O’Reilly y Pondy 1979; Sabherwal y Becerra-Fernández 2005). El
conocimiento específico pertenece a la organización y al área de la organización
con la cual las tareas son realizadas.
El tercer conocimiento especifico, el cual es llamado conocimiento de contexto y
tecnológico, es específico en términos de ambos aspectos el técnico y el contextual.
El conocimiento específico de contexto y tecnología simultáneamente involucra a
ambos el conocimiento científico y el entendimiento del contexto particular (Machlup
1980; Sabherwal y Becerra-Fernández 2005). Un ejemplo de este conocimiento es
la planeación y el desarrollo del sistema de despegue y aterrizaje del cohete Falcon
Heavy lanzado recientemente por parte de Space X.
Como menciona Valhondo (2010), teniendo en cuenta que las ventajas competitivas
son temporales, es obvio que la creación de conocimiento es un ejercicio que no
puede detenerse, por lo que la espiral del conocimiento, utilizando el concepto de
Nonaka y Takeuchi, tiene que seguir su expansión sin pausas, al menos como
objetivo esencial de las organizaciones.
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Zander y Kogut (1995) menciona que, en vez de considerar el conocimiento explícito
y tácito, se debería considerar dos características de conocimiento, codificabilidad
y capacidad de enseñanza.
La codificabilidad refleja el grado en el cual el conocimiento puede ser articulado o
codificado, incluso si el conocimiento codificado resultante pudiera ser difícil de
impartir a otro individuo. Por el contrario, la capacidad de enseñanza refleja el grado
en el cual el conocimiento puede ser enseñado a otros individuos, bien sea por
medio del entrenamiento o el aprendizaje.

2.1.3.1. Ubicaciones del conocimiento
El conocimiento puede residir en diferentes ubicaciones o depósitos, incluye las
personas, bien sea individual o por grupo; dispositivos, incluyendo entrenamientos,
tecnologías y repositorios; entidades organizacionales, incluyendo unidades
organizacionales, organizaciones y redes organizacionales.

2.1.3.2. Conocimiento en las personas
Una gran cantidad de conocimiento puede ser almacenado en las personas, este
puede ser almacenado a nivel individual o de un grupo o conjunto de personas (Felin
y Hesterly 2007), algún conocimiento puede ser almacenado en los individuos
dentro de una organización, el conocimiento almacenado en las personas es la
razón de varias compañías que continuamente buscan formas de retener el
conocimiento que puede perderse debido al retiro de los individuos o que salgan de
la organización.
Además, bastante conocimiento reside dentro de los grupos por la relación entre los
miembros del grupo, los grupos forman creencias acerca de lo que se trabaja bien
y lo que no, y este conocimiento está por encima del conocimiento que reside en
cada individuo.

2.1.3.3. Conocimiento en dispositivos
A través del tiempo, una gran cantidad de conocimiento es almacenado en los
dispositivos de las organizaciones, algunos conocimientos son almacenados en
entrenamientos, rutinas organizacionales, o patrones secuenciales de interacción.
En este caso el conocimiento es embebido en procedimientos, reglas y normas que
son desarrollados a través de la experiencia.
Gran cantidad de conocimiento también es almacenada en sistemas y tecnologías,
para guardar datos, tecnologías de la información y sistemas de información basado
en computador,
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Los repositorios de conocimiento son una tercera forma de almacenar información
en dispositivos, estos pueden estar en papel como son libros, documentos entre
otros o en medio electrónico.

2.1.3.4. Conocimiento en las entidades organizacionales
El conocimiento es almacenado también en las entidades organizacionales, estas
entidades pueden ser consideradas en tres niveles: unidades organizacionales que
son las partes de una organización, una organización entera, y una relación
interorganizacional que es la que se tiene entre la organización y los clientes.
Con una unidad organizacional el conocimiento es almacenado parcialmente en las
relaciones entre los miembros de las unidades, la unidad organizacional representa
un grupo formal de personas que están junta a causa de una estructuración
organizacional, con el tiempo algunos miembros de la organización se van y son
reemplazados por otros, que heredan algunos conocimientos desarrollados por sus
predecesores, este conocimiento puede haber sido adquirido a través de sistemas,
entrenamiento, y relaciones con la unidad.
Una organización, como una unidad de negocios o una corporación, también
almacena cierto conocimiento, las normas, valores, prácticas y la cultura dentro de
la organización, y a través de las unidades organizacionales, contienen
conocimiento que no es almacenado dentro de la mente de cada individuo. La forma
en que las organizaciones responden a eventos ambientales depende del
conocimiento organizacional que ha sido desarrollado a través de experiencias
positivas o negativas a través del tiempo.
El conocimiento también es almacenado en las relaciones interorganizacionales,
como las organizaciones establecen y consolidan relaciones con los clientes y
proveedores, ellos se benefician del conocimiento embebido en estas relaciones,
sabiendo las fortalezas y debilidades de sus productos y como estos pueden ser
mejorados.

2.1.4. Procesos del Conocimiento
Es reconocido como principal componente de la gestión del conocimiento un
“proceso” de gestión del conocimiento, el cual es abordado por Nonaka y Takeuchi
(1998), afirmando que el proceso implica generar, difundir y materializar el
conocimiento o generarlo, codificarlo y transferirlo (Davenport y Prousak, 2001).
Existen varias perspectivas de procesos del conocimiento, no hay un consenso al
respecto de este tema, sin embargo, se nombran en este documento varias fuentes
que promueven sus propias clasificaciones de procesos del conocimiento.
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Generalmente se conoce el siguiente proceso de conocimiento: creación, captura,
almacenamiento, clasificación, organización, recuperación, utilización.
Gartner Group, utiliza los procesos de creación del conocimiento, captura,
organización, acceso y el uso o aplicación de la información de la empresa.
Teniendo su enfoque en la creación y compartición integrada.
KPMG, tiene su modelo compuesto por: creación, se aplica al interior de la
organización; explotación, al exterior de la organización; compartición/diseminación,
encapsulación/registro, la experiencia y el know-how y localización, ubicar a la
persona que tiene el conocimiento. En estos procesos la gestión del conocimiento
les da soporte y los optimiza, cobra importancia el proceso de compartición y
diseminación.
American Society for Information, clasifica los procesos de la siguiente manera:
descubrimiento, Captura y Creación del Conocimiento, en donde se recoge el
conocimiento tácito; Clasificación y Representación; Recuperación de la
Información, búsqueda de la información, arquitectura del conocimiento;
Diseminación de la información, publicación y comunicación en general; Aspectos
sociales, éticos, de comportamiento y legales, políticas, normas, aspectos legales y
judiciales.
En general todas estas clasificaciones de procesos del conocimiento tienen un solo
objetivo el cual es la Innovación, y entregar unas herramientas a las organizaciones
para su crecimiento y permanencia en el mercado global.

2.1.5. El Capital Intelectual
La valoración de una empresa ya no es solo de acuerdo a los activos materiales y
dinero disponible, el valor bursátil es mayor que el valor contable de la empresa,
esta diferencia entre estos dos valores es conocido como Capital Intelectual, es
decir todo lo relacionado al conocimiento. La medición del valor de este
conocimiento es un factor importante para determinar el valor real de la empresa,
existen varios modelos que miden este capital intelectual o activos intangibles.
Como menciona Valhondo (2010), los componentes del Capital Intelectual se
pueden clasificar en las siguientes categorías:
1. Capital Humano: compuesto por el know-how, las experiencias, las competencias
y el conocimiento de los empleados y que no es propiedad de la empresa.
2. Capital Estructural: procesos, sistemas de información, bases de datos,
metodologías, propiedad intelectual de la empresa, diseño, secretos comerciales,
cultura, es lo que queda en las empresas y no es exclusivo de los empleados.
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3. Capital de clientes o Relacional: son las relaciones con los actores externos como
clientes, proveedores, fabricantes, empresas aliadas, relaciones con otros en
Investigación y Desarrollo (I&D).

Es importante medir el Capital Intelectual en las empresas para así determinar el
valor real de la misma, lograr una mayor gestión del Capital Intelectual y generar
confianza a los futuros inversores y accionistas de la empresa.
Existen varios modelos para medir el Capital Intelectual entre los cuales se destacan
los siguientes:
Modelo de Sveiby de Karl E. Sveiby.
Value Reporting de Price Waterhouse Coopers (PWC)
Knowledge Capital Valuation de Baruch Lev
El Cuadro de Mando Integral conocido como Balanced Scorecard
Customer Index de Andersen Consulting o Accenture
Fórmula de Tobin de James Tobin, premio Nobel de Economía en 1981.
Skandia Navigator de Leif Edvinsson, Director de Capital Intelectual de Skandia.
Invisible Balance Sheet de The Konrad Group, en el que participó Sveiby.

2.1.6. Gestión del conocimiento (GC)
Hacer lo que es necesario para aprovechar al máximo los recursos de conocimiento
(Irma Becerra Fernandez, 2010) es la forma más sencilla de describir lo que es la
Gestión del conocimiento (GC), esta disciplina ha venido creciendo en importancia
teniendo en cuenta que la globalización ha convertido el conocimiento en poder,
razón por la cual gestionar el conocimiento es de suma importancia tanto para
individuos como para las empresas y/o instituciones en tanto que, puede
considerarse un instrumento de valor que contribuye al éxito de la organización,
incrementando la rentabilidad, el desarrollo y el crecimiento de la misma, basándose
en una metodología sistemática y controlada de principios básicos.
Se puede decir, por tanto, que el recurso más valioso e importante con que cuentan
las empresas actuales es el conocimiento colectivo de sus empleados, clientes y en
general de todos los colaboradores que forman parte de la misma; por lo cual
aprender a gestionar ese conocimiento trae muchos beneficios para la organización,
dentro de los cuales podemos destacar el aprovechamiento de las competencias
comerciales del core del negocio, obtención de innovación de manera más
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acelerada, mejoramiento de tiempos de los procesos y de la toma de decisiones,
además de la generación de ventajas competitivas sostenibles y el fortaleciendo de
la cultura organizacional.
La Gestión del conocimiento (GC) puede considerarse entonces, como un proceso
ordenado y complejo de búsqueda, clasificación, organización, almacenamiento,
análisis y presentación de información de alta calidad con el fin de que sea
comprensible y aplicable en un área específica de interés para el beneficio individual
y/o de una organización. Así las cosas, GC se enfoca en organizar y tener disponible
en cualquier momento y lugar el conocimiento importante que puede llegar a
necesitarse (ser útil), esto es, conocimientos relacionados con procesos,
procedimientos, lecciones aprendidas, soluciones a problemas recurrentes,
propiedad intelectual, documentación de buenas prácticas, pronósticos, entre otros.
La capacidad de transformar en conocimiento la información adquirida es una
habilidad de la inteligencia humana y consiste en un proceso cíclico de gran valor
agregado. De acuerdo a lo anterior, se pueden definir como “organizaciones
inteligentes” (Garcia, pág. 32) las que emplean de forma adecuada la GC para
recibir información creando conocimiento a partir del procesamiento de esa
información y empleándola para la toma eficaz de decisiones.
De esta forma, la Gestión del conocimiento (GC) es un conjunto de procesos que
facilitan la acumulación de experiencias y de recursos intangibles que contribuyen
a la adecuada gestión de las comunicaciones, proporcionando metodologías y
herramientas que minimicen los esfuerzos para lograr la superación constante, la
interacción continua y la comunicación permanentes y eficaz.
A pesar de que existen diversas definiciones para la Gestión del Conocimiento,
según Manzano y González en (Valenzuela González, 2016), existe consenso en
cuanto a que GC está relacionada con los procesos que permiten a las
organizaciones adquirir conocimiento, interpretarlo y distribuirlo por toda la
organización, con la intención de apropiarse de él mediante su almacenamiento.
La importancia de la GC radica en su contribución a lograr organizaciones más
competitivas y adaptables a los cambios, que son capaces de crear procesos y
métodos de gestión que incrementen y fomenten el aprendizaje, la creación y
difusión del conocimiento, tanto internamente como con el entorno en que se
desarrolla.
De acuerdo con Simeón en (Linares, 2014) “la GC ha sido identificada como nuevo
enfoque gerencial que reconoce y utiliza el valor más importante de las
organizaciones: el conocimiento que los humanos poseen y aportan a la
organización. Uno de los valores principales de la GC es su completa coherencia
con otras técnicas como la gestión de calidad, la reingeniería y la planeación
estratégica que se basan también en conocimiento”.
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Según lo mencionado con anterioridad, es posible abordar la GC enfocándose en el
capital intelectual por ser considerado éste como el más valioso recurso de una
organización. De esta forma, pueden distinguirse tres (3) tipos de capital intelectual,
como es el capital humano o el conocimiento, las habilidades y las capacidades
individuales de los colaboradores; el capital organizacional o el conocimiento
institucionalizado y la experiencia codificada y almacenada en bases de datos,
manuales, cultura, sistemas, estructuras y procesos; y capital social o el
conocimiento presente en la interrelación entre las personas. En cualquiera de los
casos, la GC contribuye al crecimiento de los valores intelectuales y al éxito
económico de una empresa. De esta forma, un equipo de trabajo será más talentoso
en la medida en que las partes de una organización entiendan y se sientan parte de
los procesos, procuren el crecimiento de sus experiencias y busquen optimización
constante de los resultados, documentando y socializando las lecciones aprendidas.
En el mundo actual, la velocidad del cambio se incrementa notablemente día a día
y de manera constante por lo que el conocimiento no permanece estático ni se
queda en un solo lugar transfiriéndose de generación a generación, teniendo en
cuenta que las personas, contrario a lo que ocurría en épocas pasadas, no
permanecen de por vida en un empleo, sino que cambian cada vez que las
oportunidades se dan, por lo que para la mayoría de empresas resulta ser un valor
crítico la conservación de su conocimiento y la transferencia adecuada de éste.
Este ritmo acelerado de cambio hace vital la Gestión del Conocimiento en la medida
en que una organización subsiste siendo capaz de aprender tan rápidamente como
se presenten los cambios; de esta forma las empresas deben constantemente
acumular, crear, mejorar e implementar nuevos conocimientos reemplazando los
antiguos. Por esto, la estrategia de la GC empleada debe adaptarse a la velocidad
de los cambios actuales y permitir dar acceso al tipo de conocimiento requerido en
el momento que se necesite y estar completamente actualizado. Larry Prusak, gran
conocedor de la GC en (Milton, 2015) afirma que la única ventaja competitiva
sostenible es lo que se conoce, utilizando lo que se sabe y lo rápido que pueda
saber algo nuevo.
En palabras de Domingo Valhondo “la importancia de la gestión del conocimiento
en la empresa actual es de tal magnitud que afecta profundamente a su
competitividad y supervivencia, convirtiendo su nivel de asimilación en las
actuaciones empresariales en uno de los factores determinantes del éxito o fracaso”
(Valhondo, 2002).
Otro panorama importante de la Gestión del conocimiento es el aprendizaje
organizacional, el cual más que el aprendizaje individual se relaciona con el
aprendizaje colectivo de la organización y se refiere a la a trasferencia del
conocimiento por medio de la discusión y/o socialización entre individuos y equipos
de trabajo. Este campo de la GC se compone, entonces, por procesos basados en
el diálogo. Estrechamente relacionada a esta área encontraremos las áreas internas
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de comunicaciones y/o comunicaciones externas, en el caso de que el conocimiento
sea gestionado para otros como pude ocurrir con el sector de la educación.
La transferencia de conocimiento a veces llamada gestión de la experiencia, nos
traslada al área de las redes, en donde podemos encontrar comunidades de
práctica, centros de excelencia, grupos de interés y las redes sociales; este último,
estrechamente relacionado con los medios de comunicación. Adicionalmente, se
cuenta con la trasferencia del conocimiento por medio de la trasmisión oral, el
crowdsourcing (colaboración abierta distribuida o externalización abierta de tareas)
como un medio de acceso al conocimiento a través de un amplio recurso y la
colaboración soportada por la tecnología. Por otra parte, existe una gran área de la
innovación en la Gestión del Conocimiento tal como la innovación abierta,
creatividad por mencionar algunos, e igualmente el fin sicológico de GC con
disciplinas como la epistemología, la creación de sentido, la teoría de la
complejidad, la teoría de la toma de decisiones, y el GC personal que dedica al
individuo.
Las empresas actuales cuentan con sistemas de información con el fin de garantizar
un funcionamiento eficiente y eficaz de sus procesos, dicho sistemas para la Gestión
del Conocimiento serán útiles en la medida que estén bien estructurados y que
puedan satisfacer las necesidades de información para cualquier uso que quieran
estos darle.
En conclusión, en relación a la Gestión del Conocimiento existe un panorama muy
amplio que abarca muchas y diferentes áreas, lo cual puede llegar a tornarse
confuso de explorar, por lo que lo más adecuado al momento de implementar una
estrategia de GC para una organización, es tomar todo lo que sea posible abarcar
en un solo marco de referencia que sea lo suficientemente amplio para incrementar
valor a la organización sin que se convierta en más de lo que sea posible
comprender y manejar.
El PMBOK (2017), en su sexta edición incluye un capítulo de Gestión del
conocimiento, esto debido a la introducción de nuevas tecnologías, redes sociales,
equipos virtuales y valores nuevos que hace parte de los proyectos, así como a la
fuerza de trabajo que hoy en día es más móvil y temporal, por lo cual es necesario
un proceso riguroso con el fin de identificar el conocimiento a través del ciclo de vida
del proyecto y evitar que se pierda.
La gestión del conocimiento en el proyecto es un proceso que utiliza el conocimiento
existente y crea conocimiento nuevo con el fin de alcanzar los objetivos del proyecto,
contribuyendo al aprendizaje de la organización. El proceso de gestión del
conocimiento, trae beneficios como el aprovechamiento del conocimiento para
apoyar las operaciones de la organización.
Realizar gestión del conocimiento en un proyecto no es solo documentar el
conocimiento de un proyecto o tener lecciones aprendidas al final del proyecto, se
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trata de conectar las personas por medio de herramientas y técnicas, de tal forma
que puedan trabajar juntas para crear nuevo conocimiento, compartir el
conocimiento tácito y lograr integrarlo a los diversos miembros del equipo. Se
aprovechó esta inclusión de la gestión del conocimiento en el PMBOK para utilizar
algunas herramientas y técnicas en el desarrollo de la gestión del conocimiento en
el área de proyectos de una empresa del sector de las TIC.

2.1.7. Organización del conocimiento (OC)
La Organización del Conocimiento denominada comúnmente como OC y conocida
también como organización de la información, forma parte a nivel teórico de un
campo de estudio de la ciencia de la información y la bibliotecología, por lo está
relacionada con procesos de descripción de documentos, indexación,
clasificación, generación de bases de datos, archivo, entre otros. De acuerdo a lo
anterior, dentro de las áreas directamente relacionadas con la OC se encuentran: la
clasificación de información, la recuperación de información, la visualización de la
información y la adquisición de conocimiento.
Así las cosas, organizar el conocimiento se puede describir como la identificación
de las características que definen un resultado o un producto y se enfoca en las
técnicas de organización de documentos, conceptos y relaciones entre documentos.
Dentro de las herramientas para la organización de conocimiento están:
vocabularios controlados y esquemas de clasificación (por ejemplo lenguajes
documentales, taxonomías, entre otros).
Uno de los objetivos en que se enfoca la OC es el de expandir la globalización de
la información y el conocimiento. Es posible que se llegue a confundir la
Organización del Conocimiento con la Gestión del Conocimiento, sin embargo, la
diferencia más clara radica en que esta última se focaliza en un ámbito más preciso
de aplicación, en donde se genera conocimiento para la aplicación puntual y
estrechamente relacionada con un fin concreto; mientas la OC tiene un carácter
general y no únicamente ligado al uso específico ya sea por una organización o
individuo. No obstante, la OC constituye una técnica y herramienta básica para la
Gestión del Conocimiento.
Existen varios enfoques teóricos e históricos en relación a la Organización del
Conocimiento, los cuales se relacionan con diferentes perspectivas de conocimiento
tales como el lenguaje, la cognición y la organización social.
Dentro de las técnicas más comunes empleadas en la OC está, por ejemplo, el
aprendizaje supervisado a través del uso de herramientas como análisis de textos
y la minería de textos. Igualmente, se usa la elaboración de bases de conocimiento
para dominios específicos para el análisis de la información, así como las redes
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neuronales, los algoritmos genéticos, técnicas de procesamiento del lenguaje
natural, extracción de entidades o asociaciones conceptuales.
Organizar el conocimiento fortalece la creación de conexiones y la interrelación
necesaria para la adecuada interpretación de la información y así poder obtener un
aprendizaje significativo, lo cual se obtiene con el empleo de estrategias que
fomentan la "reorganización constructiva" al agrupar, clasificar y almacenar la
información seleccionada (Valenzuela González, 2016). La idea principal de
emplear estas estrategias es encontrar y generar significados y así dar sentido a la
información y no, quedarse meramente en la organización de contenidos.
Dentro de las estrategias básicas para la OC conviene destacar: la ubicación, el
orden alfabético, la cronología, las categorías y la jerarquización. Adicionalmente,
es importante mencionar que una estrategia de almacenamiento de conocimiento
se compone de la clasificación de las actividades de acuerdo a las necesidades y
su impacto a nivel de los objetivos, de esta forma, los criterios a tener en cuenta son
el tiempo de acceso, la disponibilidad de aplicación, los objetivos de recuperación,
el tiempo de recuperación, y el costo.
2.1.8. Modelos de gestión del conocimiento
Para lograr los propósitos de la Gestión del Conocimiento se hace necesaria la
implementación de modelos y herramientas para la organización del conocimiento
garantizando así que sea un medio fundamental para la toma de decisiones a nivel
de una organización.
De acuerdo a Riesco (2006) un modelo debe responder a la siguiente pregunta:
¿Cómo hay que hacer para que el conocimiento genere un valor añadido a las
organizaciones?
Así mismo indica que un modelo de gestión del conocimiento debería tener estas
características principales: hacer referencia a una teoría o conjunto de supuestos
teóricos y representar una realidad típica compuesta por elementos empíricos
relacionados.
Existen diferentes modelos para la medición de la GC, entre los cuales se
encuentran el modelo Nonaka Takeuchi, el modelo de Sullivan, el modelo de la
consultora KPMG, el modelo Skandia, el modelo Brooking, el modelo de
categorización de Roos, el modelo de Onge, el modelo de Sveiby, el modelo de
Wiig, entre otros.
El proceso de generación de conocimiento se fundamenta en la interacción del
conocimiento tácito y explícito dentro de un marco organizacional y temporal, es así
como el modelo Nonaka y Takeuchi en (Linares, 2014) establece como base el
conocimiento tácito (subjetivo) pero aborda el conocimiento explícito (objetivo). El
principal aporte de este modelo es el la definición de las cuatro formas de
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trasformación del conocimiento: la socialización, en donde a partir de la interacción
de grupos de personas el conocimiento se convierte de tácito a tácito; la
exteriorización que consiste en la transformación del conocimiento de tácito a
explícito; la combinación o distribución del conocimiento se genera de explícito a
explícito; por último, el conocimiento nuevamente se transforma de explícito a tácito
con la interiorización (internalización) y/o asociación del aprendizaje mediante la
práctica y las experiencias adquiridas. La internalización o interiorización, en su
conjunto, está muy próxima al concepto de «aprender haciendo» (Valhondo, 2002).
Este modelo toma la generación, acumulación e integración de conocimiento de las
organizaciones como un proceso de causa-efecto circular, acumulativo y de
interacción continua, lo que conlleva a la representación del mencionado modelo
por medio de una forma en espiral denominada la “espiral del conocimiento”. Una
interacción dinámica y objetiva de operaciones cíclicas alrededor de la espiral del
conocimiento ocasiona que las cosas que tienen sentido evolucionen, se expandan,
adquieran complejidad y riqueza de contexto, dando a la organización una fuente
fiable de nuevo conocimiento. Reconociendo que las ventajas competitivas son
temporales, se entiende que la generación de conocimiento es una tarea que no
puede parar, así las cosas, basados en lo expuesto por Nonaka y Takeuchi
(Valhondo, 2002) la espiral del conocimiento debe evolucionar sin detenerse.
Este puede considerarse un modelo básico que no entra en detalles respecto a las
actividades que conforman cada proceso, ni establece las entradas ni salidas, las
técnicas y/o herramientas que se deben emplear. Sin embargo, su mayor aplicación
puede verse en cómo las instituciones y/o empresas pueden generar y promover el
conocimiento de una forma tal que no se refiere ni limita en el procesamiento de
información objetiva, sino que se refiere a tomar lo tácito, la intuición, la experiencia
individual de los colaboradores y sus visiones subjetivas, y colocarlos a disposición
de toda la organización para su uso; para la aplicación de este modelo es
fundamental la cultura organizacional, el compromiso personal y la identificación de
cada uno con la misión y visión institucional.
Por su parte, KPMG Consulting propone un modelo que parte de dar respuesta a la
pregunta: ¿qué factores condicionan el aprendizaje de una organización y qué
resultados produce dicho aprendizaje? (Tejedor, 1998), así las cosas, el modelo se
enfoca en los aspectos que definen el aprendizaje y los resultados a corto y mediano
plazo, enfatizando la importancia de la interacción ordenada de elementos de
gestión que inciden directamente en la forma de ser de una organización tales como
la cultura, la estructura organizacional, el liderazgo, las actitudes de los individuos,
la estrategia, los mecanismos de aprendizaje y la habilidad para el trabajo en
equipo.
El modelo de KPMG se compone de los siguientes procesos básicos: creación,
explotación, compartición/diseminación, encapsulación/registro, localización y
aprendizaje (Valhondo, 2002). Para este modelo la GC se dedica a soportar y
optimizar estos procesos en sus manifestaciones en el mundo real, siendo
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importante destacar la función relevante del proceso de compartición y
diseminación.
El modelo Wiig o Kim, es un modelo integral que comprende el proceso de creación,
codificación y aplicación del conocimiento para la solución de problemas por medio
del uso de las experiencias prácticas adquiridas según lo indicado por Wiig en
(Linares, 2014). Este modelo describe tres formas del conocimiento: público,
experto-compartido y personal; la base para el desarrollo del mencionado modelo
es el conocimiento efectivo, conceptual, excepcional y metodológico.
El modelo Wiig describe el contenido, localización, proceso de recolección,
distribución y utilización del conocimiento. Igualmente, reúne, formaliza y codifica el
conocimiento. El planteamiento más importante de este modelo es que incorpora
una estructura organizativa, lo que se evidencia en la asignación de roles
particulares, igualmente lo valioso es que busca identificar para reforzar las
necesidades puntuales de conocimiento. Sin embargo, este modelo no detalla las
herramientas ni las técnicas necesarias para la implementación del mismo y
tampoco diferencia entre los tipos de conocimiento.
Otro modelo, planteado por Arthur Andersen y conocido como modelo Andersen, se
centra en la generación de una infraestructura organizativa que favorezca la
trasferencia del conocimiento (información valiosa) desde el individuo a la
organización y a su vez el retorno de dicha información con la responsabilidad de
establecer y compartir sistemas que permitan la captura, el análisis y la distribución
de tal forma que se beneficie al cliente como valor agregado que puede ser
reconocido por éstos.
El modelo Andersen entonces, establece dos mecanismos para gestionar el flujo de
información, así: el conocimiento empaquetado o encapsulado, que se refiere a la
documentación de buenas prácticas, lecciones aprendidas y metodologías, así
como de las herramientas y la disposición de una biblioteca de propuestas e
informes a disposición de la organización; y las redes para compartir conocimiento,
que se refiere a la creación de espacios (físicos o virtuales) para intercambio de
conocimiento y generando una cultura de aprendizaje y comunicación. Sin embargo,
lo que puede considerarse una falencia es que este modelo, al igual que el modelo
Wiig, no diferencia entre los tipos de conocimiento (cognitivo y real).
Encontramos, por otra parte, el modelo KMAT (Knowledge Management
Assessment Tool) desarrollado en conjunto por Arthur Andersen y el American
Productivity & Quality Center (APQC), consiste en una herramienta para la
evaluación y diagnóstico construido sobre la base del modelo de administración del
conocimiento organizacional, el cual se identifica, se crea, se organiza, se aplica y
se comparte. El modelo propone entonces, cuatro factores para facilitar la
mencionada administración del conocimiento, esto son: el liderazgo, la cultura, la
tecnología y medición.
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Este modelo define los pasos por medio de los cuales la organización establece las
brechas del conocimiento, lo captura, lo adapta y lo transfiere para aplicar valor
cognoscitivo al usuario y fomentar los resultados de utilización del conocimiento
(Alfaro, F., & Hernández, 2007).
Modelo de Pérez y Dressler (2007), es un modelo de tipo tecnológico de espiral de
TIC, que facilita las actividades de la gestión del conocimiento al interior de la
empresa. Al incluir las TIC como herramientas de la gestión del conocimiento se
reducen los efectos negativos que ciertos elementos pueden tener sobre la misma.
Al analizar los modelos para la Gestión del Conocimiento tratados en los párrafos
anteriores, es posible evidenciar que éstos difieren en gran medida entre sí, sin
embargo, coinciden en que partiendo de la información y de los factores de
influencia que cada uno define, se genera un campo de conocimiento que demanda
una gestión adecuada muy importante y necesaria para el beneficio de las
organizaciones. Es así como la generación del conocimiento en una empresa tiene
que estar estrechamente alineada con la estrategia, características y necesidades
particulares de conocimiento de ésta.

2.1.9. Tecnologías y sistemas de gestión del conocimiento
Con frecuencia hay discrepancias entre las metas y objetivos de la empresa y de
las Tecnologías de la Información (TI), la tecnología implementada por el área de TI
no es entendida por la organización o no saben cómo modificar su comportamiento
para utilizar mejor la tecnología que el área de TI ha implementado para el beneficio
de los usuarios. El desarrollo de Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
ha logrado alinear los negocios con la tecnología de la información en las empresas
que lo han implementado. En muchas empresas la falta de alineación de TI con el
resto de la organización hace que las tecnologías de gestión del conocimiento
tengan una relación improductiva y dificulte las actividades. Para alinear la
tecnología de la gestión de las comunicaciones con la organización se debe
entender los objetivos de la organización, entender los requerimientos del usuario,
enclavar la gestión del conocimiento en los procesos, realizar entrenamientos y
tener un plan de comunicaciones, medir la gestión del conocimiento, tener el soporte
de la gerencia de la empresa, participación transversal y presupuesto asignado.
Existen varias tecnologías que pueden manejar la gestión del conocimiento.
Como menciona Barnes y Milton (2015), se requiere tecnología que permita a las
personas mantener una conversación y compartir conocimiento a través de las
discusiones y las preguntas y respuestas, tecnología que permita a las personas
capturar y estructurar fácilmente conocimiento nuevo en una variedad de contextos,
tecnología que permita sintetizar el conocimiento desde varias fuentes en activos
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del conocimiento, tecnologías que permitan documentar el conocimiento para que
pueda ser buscado y recuperado.
Las siguientes son algunas tecnologías ofrecidas en el mercado:
Aplicaciones de inteligencia de negocios, para reportar, analizar y presentar datos
que han sido reunidos y almacenados en una base de datos.
Sistemas de gestión de relacionamiento de clientes o CRM para manejar las
interacciones de la organización con los clientes y prospectos de ventas, estos
sistemas suministran a los profesionales de ventas información requerida para
realizar su trabajo.
Software de centros de contacto, el cual es un sistema CRM más especializado
usado para el soporte de los clientes y el mercado.
Software de Helpdesk y Gestión de Incidentes, es otro tipo de sistema especializado
de CRM usado para soporte técnico de TI, este es similar a un sistema de gestión
de contacto que permite una rápida respuesta a preguntas de los usuarios de TI, el
software soporta procesos de ITIL.
Los sistemas de gestión de aprendizaje o sistemas e-learning tienen la capacidad
de entregar entrenamiento electrónico, mentoría y mejoramiento del desempeño,
sirven de soporte para entrenadores profesionales y al equipo de recursos humanos
para entregar entrenamiento sistemático y organizado. Estos sistemas permiten la
creación de contenido, así como la realización de test.
Sistemas de ubicación de experticia, también llamados páginas amarillas, estos
sistemas permiten localizar de manera rápida y eficiente los recursos que tienen
alguna experticia dentro de la organización.
Sistemas de Gestión de Registros (RMS), son sistemas que mantienen los registros
de la organización desde su creación hasta su última disposición, incluyen
funcionalidades que permiten que los registros sean clasificados, almacenados,
asegurados, archivados y destruidos cuando sea necesario.
Componente de Gestión de Contenidos (CCM), son sistemas que manejan un
conjunto de procesos y actividades que soportan la recaudación, gestión, y
publicación de la información en cualquier forma o medio, estos sistemas integran
la capacidad de re-uso en cualquier aplicación siendo usadas para crear
documentos, textos, tablas e imágenes entre otros.
Sistemas de Gestión de Contenido Empresarial (ECM), estos sistemas abordan las
actividades que rodean el ciclo de vida de los documentos electrónicos y/o
imágenes de documentos escaneados, estas tecnologías soportan el ciclo de vida
de la gestión de documentos, desde la creación, el archivo y su borrado.
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Tecnologías de captura de datos, estas tecnologías hacen posible encontrar la
información en un documento o imagen al ser capturada por el escaneo del original,
no importa en que formato se encuentre, permiten al usuario agregar o ver notas en
los documentos y hacerles anotaciones.
Software de búsqueda, es tecnología que permite a las organizaciones encontrar
información que se requiere o se necesita, puede ser habilitada sobre una o varias
plataformas, conocida como búsqueda federada, las funcionalidades de estos
buscadores permiten personalizar los resultados de la búsqueda para usuarios
particulares o grupos de usuarios y darles la habilidad de refinar los resultados
usando una interface web.
Búsqueda Semántica, es una tecnología que permite a las organizaciones encontrar
información basada en su significado, más que la palabra específica que esta
contiene.
Portal tecnológico, suministra un marco de referencia a la organización para tener
un único punto de acceso a una variedad de información y herramientas, los portales
se integran con otras aplicaciones y suministran capacidades de desarrollo que son
flexibles y extensibles, estos portales permiten que los mensajes tengan una salida
fácil, consistente y estandarizada en toda la organización.
Sistemas de Flujo de trabajo, son sistemas que permiten una secuencia de pasos
conectados para ser ejecutados por un usuario, en el contexto de la gestión del
conocimiento, los flujos de trabajo están ligados a los procesos de negocio,
documentos y contenido, los flujos de trabajo ayudan a mejorar la ejecución de
procesos estándares y flujos de conocimiento a través de la organización.
e-Discovery, es software especializado que automatiza la recolección de
documentos requeridos desde varias fuentes, y suministra reportes y analíticas
también para permitir al usuario filtrar los documentos identificados y remover
documentos duplicados.
Software de Blogs, permite a las personas crear entradas de comentarios,
descripción de eventos o cualquier otro tipo de material como gráficas, video en un
tipo de entrada diario, los blogs son generalmente amigables y soportan autoría,
edición, publicación, comentarios, categorías y marcas entre otros.
Software de microblogging, ejemplo de esto es Twitter, que permite a los usuarios
transmitir mensajes cortos a otros usuarios, tiene la naturaleza de un blog, pero más
corto. Estos sistemas incluyen la facilidad de crear grupos y un directorio, se puede
crear un perfil y enviar mensajes directos a otros usuarios, además suministran
seguridad y acceso desde dispositivos móviles.
Software de Redes Sociales, es una aplicación o servicio en línea que se enfoca en
la construcción y reflejo de conexiones sociales entre las personas, un ejemplo de
este tipo de software es Facebook y LinkedIn. Estas aplicaciones permiten a los
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usuarios crear un perfil, subir fotos, videos, archivos, audio y enlaces para crear
comunidades y grupos, suministrando una apropiada seguridad y utilizándola desde
dispositivos móviles.
Mensajería instantánea, esta tecnología permite en tiempo real y directo, la
comunicación basada en texto entre dos o más personas usando computadores o
dispositivos móviles, otras características que se incluyen son transferencia de
archivos, llamadas de voz, compartir o ver un escritorio, suministrar el estado de un
usuario y video llamadas.
Tecnologías de colaboración, permiten a los usuarios facilitar grupos de trabajo a
través del uso de espacios de trabajo virtuales y cuartos de trabajo, idealmente
permiten a los empleados y socios externos, compartir y crear documentos, estas
tecnologías con frecuencia tienen capacidades de e-mail y calendarios para facilitar
la creación de productos compartidos., algunos ejemplos de tecnologías de
colaboración son:
•
•
•
•
•

•

Tecnologías de gestión colaborativa de documentos
Wikis, creación en línea de activos de conocimiento abierto.
Software de reuniones virtuales
Suites colaborativas, como son los blogs, encuestas, alertas y suscripciones,
anuncios, mensajería instantánea.
Crowdsourcing, son aplicaciones que incluyen mecanismos para reunir
entradas de muchas personas, puede incluir mapas mentales, software para
encuestas.
Tecnologías de foros de discusión.

Los sistemas de gestión de lecciones, son sistemas diseñados para facilitar la
captura y flujo de trabajo de las lecciones aprendidas, asegurándose de que cada
lección sea llevada hacia una acción y a un cambio en la forma en la que la
organización trabaja. El sistema suministra reportes y estadísticas cubriendo la
efectividad de las lecciones aprendidas.

2.1.10.

Autores sobresalientes

A mediados de 1985 se inició el proceso de aporte de teorías sobre la gestión del
conocimiento, entre los más sobresalientes se han destacado Peter Drucker, Peter
Senge y Paul Strassmann.
A continuación, se relacionan los autores más sobresalientes en cuanto a la gestión
del conocimiento se refiere.
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2.1.10.1. Michael Polany (1891-1976)
Polany basa su percepción de conocimiento en tres tesis, la primera enuncia que
de un descubrimiento auténtico no es explicable por un conjunto de reglas
articuladas o de algoritmos, la segunda que el conocimiento es público, pero
también es personal, la tercera que bajo el conocimiento explícito se encuentra el
más fundamental que es el conocimiento tácito. Su aporte principal a la teoría del
conocimiento, se basó en que en cada actividad hay dos dimensiones del
conocimiento, uno sobre el objeto o fenómeno que observamos, conocido como
conocimiento focal y el otro que es utilizado como instrumento o herramienta para
manejar o mejorar la interpretación de lo observado, llamado conocimiento tácito.
Otra de las contribuciones de Polany es su frase “sabemos más de lo que somos
capaces de expresar”.
Polany en su teoría, trata de cómo el ser humano adquiere y usa el conocimiento,
expresa una diferencia entre el conocimiento estático y el conocimiento dinámico,
le gustaba más hablar de adquisición del conocimiento antes que tener
conocimientos, Polany identifica tres mecanismos sociales tácitos para la
transferencia del conocimiento, como son, la imitación, la identificación y el
aprendizaje por la práctica.
Como concepto central de la teoría de Polany está la tradición, un conjunto de
valores fuera del individuo, el cual describe como se transfiere el conocimiento en
un contexto social, lenguaje y tradición son sistemas sociales que almacenan y
transmiten el conocimiento de la sociedad.

2.1.10.2. Peter Drucker (1999-2005)
Introdujo el concepto de knowledge workers en su obra Landmarks of Tomorrow
publicado en 1959, dando importancia a las personas dentro de las organizaciones,
los individuos aportan a su propio conocimiento profesional, previamente adquirido,
a su trabajo. Drucker publicó otros libros como The Effective Executive en 1966 y
The New Realities en el año1989, en donde resalta el valor de los knowledge
workers, considerándolos como un activo fijo de la empresa, el cual debe cuidarse
en vez de controlarse, los directivos deben crear un ambiente de trabajo en el cual
puedan los trabajadores desarrollar su creatividad.
Expone la importancia de aprender a aprender en su obra Post Capitalist Society,
manifiesta que el conocimiento por definición, se convierte en obsoleto, pero las
habilidades permanecen, dice que el conocimiento está reemplazando al capital
como recurso básico en la sociedad, ya el capital y el trabajo han dejado de existir
en su forma tradicional.
Drucker resume estos cinco puntos clave que determinan a los knowledge workers:
1. Son trabajadores que se gestionan a sí mismos, deben tener autonomía.
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2. La innovación continua debe ser parte de su trabajo.
3. Necesitan formación y aprendizaje continuo.
4. Su productividad no se basa tanto en la cantidad como en la calidad.
5. Han de tratarse como un activo en lugar de un costo.

2.1.10.3. Peter Senge (1947-)
Su aporte más importante es el concepto de Organización de Aprendizaje, el cual
lo describe en su obra The Fifth Discipline: The Art & Practice of the Learning
Organization, publicado en 1990.
Senge define el concepto de las organizaciones de aprendizaje como aquellas
organizaciones en las que los empleados desarrollan su capacidad de crear los
resultados que realmente desean y en la que se propician nuevas formas de pensar,
entendiendo la empresa como un proyecto común y los empleados están
continuamente aprendiendo a aprender.
Este pensamiento ha provocado en las empresas que se plantee la forma de
mejorar la información y la comunicación.
Senge enuncia las siguientes 8 características clave de una organización de
aprendizaje:
1. Poseen un gran compromiso con el aprendizaje.
2. Poseen una cultura de aprendizaje, desaprendizaje y reaprendizaje continuo.
3. Practican la democracia en el trabajo.
4. Observan el entorno para anticiparse al mercado.
5. Usan las tecnologías de la información como una herramienta facilitadora.
6. Animan el aprendizaje en equipo.
7. Traducen lo aprendido a la práctica.
8. Se liga la recompensa a la productividad.
Senge afirma que una empresa inteligente es aquella que está organizada de forma
consistente con la naturaleza humana, y que desarrolla cinco tipos de disciplinas:
Pensamiento integral: consiste en pensar en las empresas y sus entornos como
sistemas conectados, de tal forma que una acción en una parte afecta al sistema en
su conjunto.
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Modelos mentales: es la forma en que una persona ve y entiende el mundo, para
una organización inteligente es primordial fomentar los modelos mentales que
favorezcan el desarrollo y la superación de los problemas.
Perfeccionamiento personal: consiste en aprender a incrementar la capacidad
personal de obtener los resultados deseados dentro de un entorno organizativo que
fomente entre sus miembros el desarrollo hacia los objetivos que quieren alcanzar.
Visión compartida, es la construcción de un objetivo de grupo, por medio del
desarrollo de la visión del futuro al que se quiere llegar y los principios y reglas para
alcanzar dicho objetivo.
Aprendizaje en equipo, transformar las habilidades interactivas y colectivas para
que los grupos logren desarrollar las habilidades y conocimientos superiores a las
de los miembros individuales.

2.1.10.4. Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi
Su obra más reconocida es The Knowledge Creating Company: How Japanese
Companies Create the Dynamics of Innovation (1995), en donde menciona los
conceptos de conocimiento tácito y conocimiento explícito y el proceso de creación
del conocimiento por medio de un modelo de generación que se basa en la espiral
del conocimiento.
Hacen distinción entre las culturas Occidental y Oriental, en donde en Occidente la
creación de conocimiento es una actividad orientada a los objetivos, analizando
datos estáticos, realizado en un entorno de trabajo estático también,, mientras que
en Oriente la visión y propuesta de creación de conocimiento se conforma en torno
a técnicas dinámicas, estas técnicas promueven la evolución de lo que tiene sentido
en conocimiento, operando en simultánea sobre tres dimensiones como son la
epistemológica orientada al conocimiento, la ontológica como una extensión de la
organización y el tiempo. Todo lo que tiene sentido incrementa la espiral del
conocimiento, por medio de cuatro procesos en donde las ideas son compartidas,
articuladas, reconfiguradas y comprendidas. El equilibrio de estas operaciones
cíclicas alrededor de la espiral del conocimiento hace que las cosas con sentido
vayan evolucionando, se expandan, se vuelvan más complejas y se enriquezcan
dentro del contexto, generando una fuente de nuevo conocimiento para la empresa.
Nonaka y Takeuchi destacan los cuatro modos posibles de interacción o conversión
entre las distintas categorías de conocimiento, como se describe a continuación:
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Gráfico 3 Espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi
Tomado de Valhondo (2010).
1. Tácito a tácito. (Socialización): proceso de adquirir conocimiento tácito al
compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos, manuales y
tradiciones que agrega conocimiento nuevo a la base colectiva que tiene la
organización.
2. Explícito a explícito. (Combinación): proceso que crea conocimiento explícito por
medio de la recolección de conocimiento explícito que viene de algunas fuentes,
mediante el intercambio de conversaciones, reuniones, correos y se logra
categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de datos que generen
conocimiento explícito.
3. Tácito a explícito. (Exteriorización): proceso que convierte el conocimiento tácito
a conceptos explícitos, mediante el uso de metáforas, conocimiento que lo integra
en la cultura de la organización.
4. Explícito a tácito. (Interiorización): proceso que incorpora conocimiento explícito
en conocimiento tácito, analiza las experiencias adquiridas en la puesta en práctica
de nuevos conocimientos y que se incorpora en las bases de conocimiento tácito de
los miembros de la empresa en forma de modelos mentales o prácticas de trabajo.
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2.1.10.5. Karl-Erik Sveiby (1946-)
Sveiby ha impulsado la gestión del conocimiento, con una visión práctica más que
teórica, desarrollando herramientas para la gestión y medición del conocimiento,
menciona que la gestión del conocimiento es el arte de crear valor a partir de los
activos intangibles. En su obra Capital Intelectual, la nueva riqueza de las empresas.
Cómo medir y gestionar los activos intangibles para crear valor, (2000), fue
reconocido en el tema de gerencia del conocimiento.
Según Sveiby, los activos intangibles de las empresas se pueden clasificar en tres
categorías: la competencia, los trabajadores, el componente interno y el
componente externo de las acciones de la empresa.
Destaca el componente interno del capital intelectual que incluye la cultura de la
empresa, las patentes, las políticas y procedimientos establecidos, lo cual resulta
en una ventaja competitiva sobre las demás empresas, manifiesta que la gerencia
del conocimiento es más que un programa de manejo de información y no se deben
confundir los dos términos.
Sveiby destaca las virtudes de las Organizaciones del conocimiento, las cuales
describe como organizaciones totalmente adaptadas a sus clientes, en estas
empresas el servicio surge del proceso continuo de resolución de problemas entre
los clientes y el grupo de expertos, adaptan los productos a los clientes y el personal
que tiene el conocimiento es muy competente, tiene bastante formación y
experiencia profesional.
Para determinar si una empresa es una organización del conocimiento, se debe
verificar como gestiona sus activos, ver el personal clave y sus clientes, como los
atrae y como adapta su capacidad de resolución de problemas a las necesidades
de los clientes.

2.1.10.6. Thomas H. Davenport (1954-)
Es uno de los autores más influyentes en la práctica de la gestión del conocimiento,
su principal obra es Working Knowledge que escribió junto a Laurence Prusack,
hacen énfasis en la diferencia entre datos, información y conocimiento, trata de
mostrar cómo se produce el tránsito de datos a información y de información a
conocimiento, mediante la adición de valor, esta obra es de gran importancia en la
gestión de conocimiento en las organizaciones.
Davenport influenciado por Drucker concede mayor importancia a las personas en
contraste a otros que confieren mayor importancia a la tecnología en la gestión del
conocimiento.
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2.1.11.

Sector de las TIC en Colombia

Hoy en día la cadena de valor del sector TIC en Colombia, está compuesta de cinco
dimensiones, como son, la infraestructura la cual soporta el uso de los servicios y
productos, la segunda dimensión es la fabricación y/o venta de los bienes TIC, la
tercera dimensión es la producción de los servicios de telecomunicaciones, con el
uso del internet, la cuarta dimensión es la industria de las plataformas digitales y la
quinta dimensión, la cual es transversal a la cadena de valor es la investigación,
desarrollo e innovación.
El sector de las TIC se está midiendo en la actualidad desde la actividad correo y
telecomunicaciones dentro del Producto Interno Bruto (PIB), no es posible analizar
todo el sector, sino únicamente desde los servicios de telecomunicaciones que son
los que mayor ingreso generan al país dentro del conjunto de las TIC.
A continuación, se muestra la gráfica del PIB del 2010 al 2T del 2015.

Gráfico 4 Crecimiento del PIB y de la actividad de correo y telecomunicaciones 2010
- 2T 2015
Fuente: Producto Interno Bruto. (a precios constantes, Series Desestacionalizadas).
DANE (2015), Pr: preliminar, P: provisionales.
La industria de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) en
Colombia, es una fuente de desarrollo y crecimiento económico, a principios del
2014 este sector en nuestro país era todavía primitivo y fraccionado, y se requería
de un crecimiento y fortalecimiento con la ayuda del gobierno nacional, para que
apoyara el desarrollo de los productos y las ventas de los mismos no sólo a nivel
nacional sino internacional, así como volver a estas empresas más competitivas.
El Ministerio de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC),
desarrolló el programa Vive Digital 2014-2018, el cual pretende consolidar la
industria del software como uno de los pilares de las TIC en Colombia, asegurando
calidad en el producto terminado y generando 3 veces el empleo que se tiene en la
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actualidad, mediante la incentivación de la creación de nuevas empresas,
esperando llegar a 351 nuevos puestos en el 2018.

Gráfico 5 Crecimiento industria de TI en Colombia
Tomado de www.vivedigital.gov.co

Con el fin de clasificar las empresas y lograr obtener un mayor apoyo al sector de
las TIC, Vive Digital clasifica el ecosistema digital en las siguientes líneas:
Aplicaciones
Generación de aplicaciones y contenidos, que contiene, Estrategia de Talento TIC,
Desarrollo del comercio electrónico, Impulso al desarrollo de aplicaciones,
Fortalecimiento de la industria TI, Promoción de la industria de contenidos digitales.
Aplicaciones Sociales, que contiene la Adopción de TIC en MiPymes, TIC en el
sector salud, TIC y superación de pobreza, TIC en el sector agrícola.
Aplicaciones de Gobierno, que contiene Carpeta Ciudadana, Gobierno en línea,
Fortalecimiento de la Gestión Pública con TI, Implementación de TIC en el sector
justicia.
Usuarios
Usuarios contiene, Programa Redvolución, TIC y discapacidad, Ciudadanía Digital,
Estrategia Nacional de Apropiación, Teletrabajo, Programa en TIC confío.
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Infraestructura
Infraestructura contiene, Conexiones a Internet de banda ancha, Espectro
radioeléctrico, Radio y televisión, Sistema de telecomunicaciones de emergencia,
Acceso a internet, Acceso a internet en zonas rurales.
Servicios
Los Servicios son Prevención del hurto de celulares, Regulación, Masificación de
terminales y servicios, Servicio de Internet, TIC y educación.
En la actualidad el sector de las TIC está experimentando un buen crecimiento, de
acuerdo a Procolombia, en diciembre de 2017, el país exportó USD$169 millones
en servicios de industrias creativas digitales, en los últimos cinco años las
exportaciones alcanzaron los USD$528 millones, beneficiando a 2.800 empresas
pequeñas.
Colombia se ha vuelto uno de los principales destinos para las multinacionales que
proveen servicios de tecnología, esto debido no solo a su estratégica posición
geográfica sino por ser el tercer país de la región, después de Brasil y México con
mayor cantidad de ventas de servicios de tecnología y comunicaciones.
De acuerdo a datos del Observatorio TI, la industria de Tecnologías de la
Información (TI), en los últimos seis años ha crecido un 16,7%, de facturar $9,6
billones en el 2015 se incrementaron en el 2016 en $13,5 billones, creciendo un
40,7%. El Observatorio TI y la Federación Colombiana de la Industria de Software
y Tecnologías Informáticas (Fedesoft), indican que el subsector del software y
servicios participan con el 1,59% del PIB nacional, estiman que en el 2018 las
ventas estén en alrededor de $17,7 billones. En el 2016 Colombia contaba con
6.096 empresas, la mayoría no tenía más de 5 años de creación.
Los sectores que más demandan los productos y servicios de la industria TI son el
comercio, las finanzas, la logística y la manufactura, pero para satisfacer esta
demanda se requieren en el 2018 cerca de 45.520 profesionales de la industria de
TI.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL
Aprendizaje Organizacional: es el ámbito en el cual se genera un espacio de
aprendizaje y generación de conocimiento de los equipos de trabajo.
Capital Intelectual: son sistemas de valor basados en conocimiento. Son los
llamados activos intangibles de las organizaciones, como son las competencias del
personal, el uso de la tecnología, marca y generación de lealtad de los clientes, el
know-how.
Conocimiento: es la acción y efecto de conocer, basado en el entendimiento, la
inteligencia y la razón natural que se alcanza a través de cada una de las facultades
sensoriales del hombre en la medida en que están activas.
Es un conjunto de información que es almacenada mediante la experiencia o el
aprendizaje o a través de la abstracción.
Consiste en verdades y creencias, perspectivas y conceptos, juicios y expectativas,
metodologías y know-how. Este conocimiento está contenido en las personas,
agentes entidades o en otros activos, y es usado para recibir información y para
reconocer e identificar, analizar, interpretar y evaluar, sintetizar y decidir, planificar,
implementar, monitorear y adaptar.
El conocimiento es una verdadera creencia justificada, como menciona Nonaka y
Takeuchi (1995).
Dato: proviene del latín Datum que significa “lo que se da”, un dato es una
representación simbólica de un atributo o variable bien sea cuantitativa o cualitativa.
El dato en sí está desprovisto de contexto, significado o intención y puede ser
fácilmente capturado, almacenado y comunicado.
Gestionar: hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera.
Gestión del conocimiento: está relacionado con el uso de la información
estratégica para conseguir los objetivos de negocio. La gestión del conocimiento es
la actividad organizacional de creación del entorno social e infraestructura para que
el conocimiento pueda ser accedido, compartido y creado. Robert K. Logan.
La gestión del conocimiento tiene que ver con el uso de los ordenadores y
comunicaciones para ayudar a la gente a recopilar y aplicar sus datos, información,
conocimiento y sabiduría colectivos con el fin de tomar mejores, más rápidas y más
efectivas decisiones. Gene Meieran.
La Gestión del Conocimiento es la transformación del conocimiento en negocios,
aprendiendo mediante la transformación de información en conocimiento. Matthias
Bellmann.
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Es el arte de crear valor mediante el afianzamiento de los activos intangibles. Para
ellos usted tiene que ser capaz de visualizar su organización como algo que no es
más que conocimiento y flujos de conocimiento. Karl Eric Sveiby.
Gobernanza: lo define el PMI en el PMBOK versión 6, como las disposiciones
organizativas o estructurales en todos los niveles de una organización diseñadas
para determinar e influir en el comportamiento de los miembros de la organización.
La gobernanza es el marco dentro del cual se ejerce la autoridad en las
organizaciones, el marco incluye las reglas, políticas, procedimientos, normas,
relaciones, sistemas y procesos.
Este marco influye el modo en el cual se establecen y se pueden lograr los objetivos
de la organización, se llega a monitorear y evaluar el riesgo, y se optimiza el
desempeño.
Información: es un subconjunto de datos que incluye aquellos datos que poseen
un contexto, relevancia y propósito, generalmente implica la manipulación de datos
sin procesar con el fin de obtener una indicación más significativa de los patrones o
tendencias en los datos.
Innovación: Es el último objetivo de los procesos del conocimiento.
Know-How: se define como saber hacer algo de manera eficiente y a la vez
fácilmente, en si es la experiencia.
Son los conocimientos preexistentes que incluyen técnicas, información secreta,
teorías o datos privados de clientes o proveedores.
Hace referencia a una forma de transferencia de tecnología.
Plan: se define como la intención y proyecto de hacer algo, se define también como
un documento en donde se consigna lo que se pretende hacer y la forma en la que
se piensa llevar a cabo.
Como define el autor Alfonso Ayala Sánchez, plan se define como el conjunto
coherente de metas e instrumentos que tienen como fin orientar una actividad
humana en cierta dirección anticipada.
Proceso: es un conjunto de actividades relacionadas entre sí, que al interactuar
transforman elementos de entrada y los convierten en resultados.
Protocolo: es un reglamento o una serie de instrucciones que se fijan por tradición
o por conveniencia, en este caso hace las veces de ser un documento o una
normativa que establece como se debe actuar en ciertos procedimientos. Recopila
conductas, acciones y técnicas que se consideran adecuadas ante ciertas
situaciones.
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Tecnologías de la Información y la Comunicación: es el conjunto de tecnologías
que permite la adquisición, producción, almacenamiento, tratamiento,
comunicación, registro y presentación de informaciones, en forma de voz, imágenes
y datos contenidos en señales de naturaleza acústica, óptica o electromagnética.
Rosario (2005).
Sabiduría: es la capacidad de comprender los principios, como contraposición al
conocimiento, que comprende patrones, y la información, que comprende
relaciones y cuya acumulación puede dar lugar, en términos más prácticos, al capital
intelectual. Valhondo (2010).
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2.3. MARCO LEGAL
En el marco legal se delimitan las siguientes políticas internacionales y nacionales
que están relacionadas con la Gestión del Conocimiento:

2.3.1. Políticas Internacionales
PNUD 2014-2017
El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, tiene el marco estratégico
de Gestión del Conocimiento del PNUD 2014-2017, el cual tiene como principal
objetivo impulsar el liderazgo mundial de la organización al objeto de lograr varias
metas como son sistemas de gobernanza democrática más sólidos, crecimiento y
desarrollo incluyentes y sostenibles, igualdad de género y empoderamiento de la
mujer entre otros.
El PNUD reforzará su perfil de proveedor de servicios de asesoramiento sobre
gestión del conocimiento a través de sus asesores regionales y mundiales, con el
fin de responder a la creciente demanda, por parte de los países emergentes y en
desarrollo, de servicios relacionados con las alianzas en el ámbito del conocimiento
y el uso estratégico de la gestión del conocimiento. (PNUD 2014-2017).

Manual de Oslo (2005)
El Manual de Oslo, es la primera fuente internacional de directrices para la recogida
y uso de datos sobre las actividades de innovación en la industria. Presenta un
aparte de la Gestión del conocimiento con el fin de mejorar la competitividad y la
capacidad innovadora de las empresas.
El conocimiento acerca de los procesos, productos y mercados clave constituye la
esencia de una empresa y las decisiones acerca de cómo usar e intercambiar el
conocimiento existente y cómo obtener conocimiento nuevo son fundamentales.
(Manual de Oslo 2005).

CEPAL (2010)
La Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL) presentó en el
2010 su propuesta para el desarrollo integral, bajo el nombre la hora de la igualdad:
brechas por cerrar, caminos por abrir. En ella se entiende la integralidad del
desarrollo productivo que promueva una mayor convergencia entre sectores y
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actores del mundo del trabajo y apunte a una matriz productiva más diversificada y
con mayor énfasis en innovación y conocimiento. (Cepal 2010).

UNESCO (2005)
La Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura,
promueve las sociedades del conocimiento como fuentes de desarrollo, con el fin
de identificar, producir, tratar, transformar, difundir y utilizar la información con vistas
a crear y aplicar los conocimientos necesarios para el desarrollo humano.

2.3.2. Políticas Nacionales
Constitución Política de Colombia (1991)
Art. 8 Es obligación del estado y de las personas proteger las riquezas culturales y
naturales de la Nación.

Decreto 415 del 7 de marzo del 2016
Decreto por el cual se adiciona el Decreto Único Reglamentario del sector de la
Función Pública, Decreto Número 1083 de 2015, en lo relacionado con la definición
de los lineamientos para el fortalecimiento institucional en materia de tecnologías
de la información y las comunicaciones.
Artículo 2.2.35.3. Objetivos de fortalecimiento institucional. Para el fortalecimiento
institucional en materia de tecnologías de la información y las comunicaciones las
entidades y organismos a que se refiere el presente decreto, deberán:
10. Proponer y desarrollar programas de formación para fortalecer las competencias
del talento de TI en virtud de las necesidades de la gestión de TI y adelantar
acciones con el fin de garantizar la óptima gestión del conocimiento sobre los
proyectos, bienes y servicios de TI.
11. Desarrollar estrategias de gestión de información para garantizar la pertinencia,
calidad, oportunidad, seguridad e intercambio con el fin de lograr un flujo eficiente
de información disponible para el uso en la gestión y la toma de decisiones en la
entidad y/o sector. (Decreto 415 del 2016).
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Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014
Establece la necesidad de contar con información suficiente, oportuna, confiable y
de calidad para la toma de decisiones.

Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018
V. COMPETITIVIDAD E INFRAESTRUCTURA ESTRATÉGICAS
Objetivo 2. Contribuir al desarrollo productivo y la solución de los desafíos sociales
del país a través de la ciencia, tecnología e innovación.
Las TIC brindan a la sociedad la oportunidad de avanzar en la frontera del
conocimiento sentando las bases para que en un futuro se produzcan aplicaciones
tanto para el sector empresarial como para la sociedad en diversos aspectos como
la salud, la educación y la paz.
Una de las principales estrategias para alcanzar este objetivo es generar una cultura
que valore y gestione el conocimiento y la innovación.
Objetivo 3. Promover las TIC como plataforma para la equidad, la educación y la
competitividad.
Consolidar las capacidades de los colombianos para aprovechar las oportunidades
que ofrecen las TIC para educarse, informarse, emplearse, generar contenidos y
aplicaciones, generar conocimiento, aumentar la productividad e interactuar con el
Gobierno, con el fin de mejorar su calidad de vida. (Plan Nacional de Desarrollo
2014-2018).
IX. BUEN GOBIERNO
Objetivo 4. Optimizar la gestión de la información.

Consejo Nacional de Política Económica y Social 3582 (2009)
Política Nacional de Ciencia, Tecnología e Información
El objetivo general de las políticas de este documento es incrementar la capacidad
del país en identificar, producir, difundir, usar e integrar el conocimiento científico y
tecnológico, con el propósito de mejorar la competitividad y contribuir a la
transformación productiva del país. En este sentido, la política que se plantea en
este documento busca estimular tres elementos del conocimiento: la oferta
(generación de conocimiento), la demanda (uso), y la interacción entre oferta y
demanda.
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Ley 594 del 2000
Esta ley tiene por objeto establecer las reglas y principios generales que regulan la
función archivística del Estado.
El objetivo esencial de los archivos es el de disponer de la documentación
organizada, en tal forma que la información institucional sea recuperable para uso
de la administración en el servicio al ciudadano y como fuente de la historia. (Ley
594 del 2000).
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2.4. MARCO CONTEXTUAL
A continuación, se describen las características de la empresa del sector de las TIC
del presente caso de estudio.
Es una empresa colombiana, integradora de servicios de tecnología, ubicada al
norte de la ciudad de Bogotá, con sucursales en las ciudades de Cali y Medellín,
con más de 40 años de experiencia en el sector de servicios de las Tecnologías de
la Información y las Comunicaciones, logrando una evolución de su portafolio de
productos y servicios, hasta el punto de pasar de ser un proveedor de equipos de
cómputo y comunicaciones a un integrador de servicios y soluciones.
Tiene las siguientes líneas de negocio:
•

•
•

•

•
•

Tercerización TIC’s, se enfoca en los servicios de diseño, implementación y
administración de servicios gestionados de TIC’s, con productos y servicios
como Mesa de Servicios, Administración y Soporte y Mantenimiento de la
Infraestructura, Soluciones de PQRS, Administración de Recursos de
Impresión, Gestión de Dispositivos Móviles.
Tecnología de Información, con productos y servicios como Soluciones de
Infraestructura como Servicios Iass, Arquitectura y Plataformas y Red Hat.
Continuidad de Negocios, con productos y servicios como Consultoría y
Gestión de la continuidad del negocio BCM, Centro alterno de procesamiento
y operación.
Infraestructura, cuenta con productos y servicios de Diseño, adecuación y
construcción de centros de cómputo, Cableado estructurado y redes
eléctricas, Seguridad física y perimetral, Servicios de ingeniería y Soluciones
IoT.
Comunicaciones Unificadas, cuenta con productos y servicios de Soluciones
de red y Comunicaciones unificadas como servicio.
Seguridad como Servicio, cuenta con productos y servicios de Diagnóstico
de seguridad informática, Consultoría de seguridad de la información y Ciber
seguridad.
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La empresa objeto de estudio tiene la siguiente estructura organizacional:

Gráfico 6 Estructura Organizacional de la empresa.
Fuente Empresa objeto del estudio.
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3. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
Este capítulo tiene como fin describir los métodos, registros y técnicas que nos
permiten obtener la información requerida para establecer el estado actual de los
procesos del área de proyectos de una empresa del sector de las Tecnologías de la
Información y las Comunicaciones (TIC) de la ciudad de Bogotá, realizar el
diagnóstico, determinar cuáles son las mejores prácticas de procesos para el área
y generar el Plan de mejora de los procesos para el área de proyectos de la
empresa.

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN
Se tuvo en cuenta el propósito, las estrategias, los objetivos y el problema planteado
para poder escoger el tipo de investigación a utilizar.
Se utilizaron varios tipos de técnicas de análisis científico, como el método históricológico para el estudio de trabajos anteriores, el hipotético-deductivo, al partir de lo
general a lo particular, definiendo conceptos del fenómeno investigado, el analíticosintético, al descomponer el problema en componentes por separado y profundizar
en cada uno de ellos y posteriormente integrarlos en la solución de la propuesta, se
utilizó el método de investigación mixto, integrando los enfoques tanto cualitativo
como cuantitativo.
El método cualitativo está involucrado en las etapas donde se diseñó, perfeccionó
y se hizo el análisis de las entrevistas al grupo de interés, objeto de la muestra que
colaboró en el proyecto.
El método cuantitativo, se utiliza tanto en la recolección como en el análisis de la
información que tiene una condición cuantitativa, reflejada en datos recolectados de
los aspectos observables, este método es de gran utilidad para desarrollar la
investigación y realizar el análisis estadístico que nos permita caracterizar los
procesos del área de proyectos y diagnosticar el estado de los procesos.
La combinación de estos dos enfoques de investigación desarrollados a lo largo de
la investigación, permiten la elaboración de un Plan de mejora de los procesos, y
poder cumplir con el alcance del trabajo de investigación.
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3.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN
La investigación que se desarrolla es de tipo descriptiva, teniendo en cuenta que se
están conociendo las actitudes y situaciones que son más relevantes en los
procesos de la empresa, identificando las relaciones que prevalecen entre las
diferentes variables, sobre un marco teórico esta información es recolectada,
seleccionada y analizada con el fin de contribuir al proceso de investigación.

3.3. METODOLOGÍA Y FUENTES DE INFORMACIÓN
El desarrollo de esta metodología se estableció en las siguientes cinco etapas:
La Primera etapa, consiste en realizar la caracterización de los procesos del área
de proyectos, aprovechando la técnica de observación, al ser un integrante más del
área de proyectos, para determinar los procesos junto con personal de la empresa
que de una u otra forma interactúa con estos, los cuales se desarrollan en el área
de proyectos de la empresa del sector de las TIC, objeto de estudio de este caso.
La Segunda etapa se centra en determinar las mejores prácticas de procesos y
plantear las características de la gestión del conocimiento en el área de proyectos
de esta empresa del sector de las TIC, básicamente fundamentadas en una
investigación de tipo documental basada en el análisis de datos recopilados de
varias fuentes de información primarias seleccionadas, como son los libros,
investigaciones publicadas en revistas y monografías, artículos referentes al tema
de interés, trabajos de grado y bibliografía disponible como fuente de información
secundaria.
La Tercera etapa, se respalda en la investigación de campo, para realizar el
diagnóstico de los procesos y de la gestión del conocimiento en el área de proyectos
de la empresa del sector de las TIC, basado en un proceso sistemático y racional
que permite la recolección de los datos de una manera directa del área de estudio,
representada por el personal de la empresa, respaldada por una investigación
cualitativa, al realizar las entrevistas y en una investigación cuantitativa, al clasificar
y analizar la información recolectada por medio de las encuestas.
La Cuarta etapa consiste en el análisis y evaluación, al clasificar y analizar la
información recolectada en las encuestas. Teniendo en cuenta las respuestas
suministradas por el personal, estas respuestas son posteriormente valoradas con
la escala Likert y agrupadas en cuatro variables, estos resultados son promediados,
visualizando gráficamente el estado de los procesos en las respectivas encuestas
que se hacen a los gerentes de cuenta, y al personal de los grupos de arquitectura
de soluciones (preventa), gerentes de proyectos y gerencia de postventa, para
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determinar los habilitadores claves que son fuertes y cuáles no, lo cual nos permite
establecer los parámetros para ejecutar la quinta etapa.
La Quinta etapa, consiste en la generación del plan de mejora de los procesos para
el área de proyectos de la empresa del sector de las TIC de la ciudad de Bogotá,
teniendo en cuenta los resultados anteriores, el planteamiento de las características
de la gestión del conocimiento y las mejores prácticas de procesos que se deberían
llevar en el área de proyectos.

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA
La empresa cuenta en total con 120 trabajadores, entre personal de la alta gerencia,
administrativo, comercial, personal de apoyo de las mesas de ayuda y del área de
gerencia de proyectos. El área de proyectos está compuesta por dieciséis (16)
personas. Se toma como muestra para las entrevistas cinco (5) gerentes de cuenta
que interactúan simultáneamente con el área de proyectos y con los clientes y para
las encuestas se escogen cinco (5) integrantes de los tres grupos del área de
proyectos. Se cuenta también con el apoyo del área directiva, administrativa y de
operaciones de la empresa, para realizar este estudio.
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4. DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN

4.1. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DEL ÁREA DE PROYECTOS
La caracterización de procesos es una herramienta que describe la forma como
funciona un proceso. Para la caracterización de los procesos, la empresa ha
realizado las siguientes actividades:
•
•
•
•

Identificación de los procesos existentes, teniendo en cuenta las actividades,
acciones, entradas y salidas.
Identificación de las entradas, teniendo en cuenta la información, normas,
políticas, insumos.
Identificación de las salidas, teniendo en cuenta los resultados y usuarios.
Definición de los indicadores

Igualmente se consideran los siguientes componentes:
✓ Actividades: todo el conjunto de elementos secuenciales que integran el
proceso.
✓ Entradas: son los elementos que dan inicio a una actividad o a un proceso.
✓ Salidas: elementos transformados, que se convierten en el resultado de un
proceso y generalmente puede ser la entrada de un siguiente proceso.
✓ Cliente: es quien se beneficia del resultado del proceso.
✓ Recursos: son todos los elementos necesarios que son utilizados para llevar
a cabo las actividades del proceso.
✓ Proveedores: son los responsables de suministrar los recursos necesarios
para llevar a cabo el proceso.
✓ Líder: persona encargada de llevar a cabo el proceso.
✓ Objetivo: lo que se quiere lograr con la ejecución del proceso.
✓ Alcance: lo que se ha acordado incluir en el proceso.
✓ Documentos: información requerida que soporta el proceso.
✓ Parámetros de control: determinan cuales son las funciones básicas y áreas
clave que queremos revisar para comprobar que no se presenten
desviaciones.
✓ Requisitos: cualidades o circunstancias requeridas a tener en cuenta.

68

A continuación, se presenta el mapa de macroprocesos de la empresa:

Gráfico 7 Mapa de macroprocesos de la empresa.
Fuente Empresa objeto del estudio.
Teniendo la oportunidad de ser un integrante del área de proyectos y con la
colaboración del personal gerencial, administrativo y operativo, utilizando la técnica
de observación, se establecen los siguientes procesos para esta investigación que
están involucrados en el área de proyectos de la empresa:

4.1.1. Preventa
Se llevan a cabo los procesos de arquitectura de soluciones, en donde se
estructuran las soluciones para el cliente de acuerdo a las indicaciones iniciales
entregadas por el gerente de cuenta, para posteriormente buscar proveedores y
fabricantes que suministren el servicio y los equipos de acuerdo a las condiciones
exigidas por el cliente, se elaboran las propuestas técnicas y económicas en un
tiempo determinado para entregar al gerente de cuenta quién será el encargado de
presentar la propuesta al cliente. A continuación, se presenta la caracterización del
proceso Arquitectura de Soluciones TIC.

NOMBRE EMPRESA:
CW

CARACTERIZACIÓN
PROCESO:
ARQUITECTURA
SOLUCIONES TIC

DEL

Versión:

DE

Fecha
edición:
Código:
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v.3
de

Feb. 2017
CW-11-2017

Proceso:

Arquitectura de soluciones

Responsable:

Gerentes de Soluciones

Objetivo:

Elaborar las propuestas económicas y técnicas que tengan
viabilidad, solicitadas por los gerentes de cuenta del área comercial.

Entradas

Actividades

PHVA

Responsable

Salidas

Grupo Interés

Alerta CRM

Asignación al Arquitecto de
soluciones de la solicitud en
el CRM

P

Gerente de línea

Asignación
propuesta

Arquitecto S.

Pliegos
de
condiciones,
Requerimiento
de cotización,
planos, anexos
técnicos

Lectura
pliego
de
condiciones
y
requerimientos
Anexos
técnicos

P

Arquitecto de Soluciones

Programación
Reunión
viabilidad

Gerente
cuenta,
Arquitecto
Soluciones

Pliegos
de
condiciones,
Requerimiento
de cotización,
planos, anexos
técnicos

Reunión para determinar la
viabilidad del requerimiento

V

Gerente de cuenta

Acta concepto
de viabilidad
del
requerimiento

Gerente
de
cuenta,
Arquitecto
Soluciones,
Gerente
compras,
Asesor jurídico,
Financiero,
HSEQ

Catálogo
de
servicios,
cotizaciones

Selección contratistas

H

Arquitecto de Soluciones

Cotizaciones,
catálogo
de
servicios

Arquitecto
de
soluciones,
contratistas,
Gerente
de
Compras

Brochures de
equipos,
cotizaciones

Selección fabricantes

H

Arquitecto de Soluciones

Cotizaciones,
Fichas
técnicas

Arquitecto
soluciones,
fabricantes,
Gerente
Compras

Pliegos
de
condiciones,
Requerimiento
de cotización,
planos

Estructuración
costos

Hoja de costos,
cotizaciones

Hoja

de

Gerente de la
Línea
de

de

de

H

Arquitecto de soluciones

Hoja de costos

Gerente
de
cuenta,
Arquitecto
de
soluciones,
Contratistas,
Fabricantes,
Gerente
compras

Aprobación Hoja de costos

V

Gerente de Línea

Hoja de costos
aprobada

Gerente
de
cuenta, gerente
línea, financiero,
Asesor Jurídico,
Arquitecto S.

Hoja de costos,
cotizaciones,
fichas técnicas,
anexos
técnicos, Pliego
de condiciones,
Requerimiento
de cotización

Elaboración
económica

propuesta

H

Arquitecto de soluciones

Propuesta
económica

Gerente
de
cuenta, Gerente
de
línea,
Arquitecto
de
soluciones,
Contratistas,
Fabricantes

Hoja de costos,
fichas técnicas,

Elaboración
técnica

propuesta

H

Arquitecto de soluciones

Propuesta
técnica

Gerente
de
cuenta, Gerente
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anexos
técnicos, Pliego
de condiciones,
Requerimiento
de cotización
Propuesta
técnica,
propuesta
económica,
Hoja de costos
firmada

de
línea,
Arquitecto
de
soluciones,
Contratistas,
Fabricantes
Entrega propuestas

A

Indicadores de Proceso:

Arquitecto de soluciones

Documento
Oferta
final
para el cliente

Gerente
cuenta,
Arquitecto
soluciones,
Cliente

de
de

Recursos: Gerentes de cuenta, Arquitectos de soluciones, Gerentes
de Línea, contratistas, computadores.

Cumplimiento tiempos de entrega
Propuestas ganadas/Propuestas presentadas
Documentos: Pliegos y términos de contrato,
especificaciones técnicas, solicitudes de cotización,
contrato, normas

Registros: planos, memorias de cálculo, fotografías

4.1.2. Gerencia de Proyectos
Este grupo recibe la transferencia del proyecto por parte de preventa, con el fin de
llevar a cabo la planeación del proyecto, adquisición de servicios y equipos,
ejecución del proyecto, supervisión y posterior cierre del proyecto, determinando si
en el contrato tiene servicio postventa (mantenimientos preventivos y/o correctivos)
para hacer la transferencia a Postventa. A continuación, se presenta la
caracterización del proceso Gerencia de Proyectos.

NOMBRE EMPRESA:

CARACTERIZACIÓN
PROCESO:

CW

GERENCIA DE PROYECTOS

DEL

Versión:
Fecha
edición:

v.2
de

Código:

Marzo 2017
CW-12-2017

Proceso:

Gerencia de Proyectos TIC

Responsable:

Gerente Oficina de Gerencia de Proyectos

Objetivo:

Realizar la Gerencia efectiva de todos los proyectos de TIC
asignados al área de proyectos

Entradas

Actividades

PHVA

Responsable

Salidas

Grupo Interés

Contrato,
Pliego
de
condiciones,
Anexos
técnicos

Asignación
Proyecto

de

P

Gerente PMO

Documento
asignación GP

Gerente PMO,
Gerentes
de
Proyectos

Contrato,
Pliego
de
condiciones,
Anexos

Reunión de transferencia
del Proyecto

P

Arquitecto de Soluciones

Acta de Reunión
de
Transferencia

Arquitecto de
Soluciones,
Gerente PMO,
Gerente
de
Proyectos,
Gerente

Gerente
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técnicos, Hoja
de costos

Contrato, Acta
de
inicio,
Acuerdos

Compras,
Financiero,
Jurídico,
HSEQ, Gerente
de Cuenta
Reunión de Inicio con el
Cliente

P

Gerente de Proyectos

Acta
de
constitución del
proyecto

Cliente,
Gerente
cuenta,
Gerente
Proyectos

Acta
de
constitución,
documentos
del
negocio,
Plan de gestión
del proyecto

Identificar a los interesados

P

Gerente de Proyectos

Registro
de
interesados,
solicitudes
de
cambio,
actualizaciones
al
plan
de
gestión

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
de
constitución del
proyecto

Desarrollar el Plan para la
dirección del proyecto

P

Gerente de Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
de
constitución del
proyecto, Plan
para
la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Definir el alcance

P

Gerente de Proyectos

Enunciado del
alcance
del
proyecto,
actualizaciones
de documentos
del proyecto

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Crear la EDT

P

Gerente de Proyectos

Línea base del
alcance,
documentos
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto

Definir las actividades

P

Gerente de Proyectos

Lista
de
actividades,
hitos, solicitudes
de cambio, plan
de dirección del
proyecto
actualizado

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Estimar la duración de las
actividades

P

Gerente de Proyectos

Estimaciones de
la
duración,
documentos
actualizados del
proyecto

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
acuerdos

Desarrollar el cronograma

P

Gerente de Proyectos

Cronograma del
proyecto,
solicitudes
de
cambio,
línea
base
del
cronograma,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
constitución del
proyecto, plan

Planificar la gestión de la
calidad

P

Gerente de Proyectos

Plan de gestión
de la calidad,
métricas
de

Cliente,
Gerente de
cuenta,
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de
de

de dirección del
proyecto,
documentos
del proyecto

calidad,
documentos del
proyecto
actualizados

Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
acuerdos

Estimar los recursos de las
actividades

P

Gerente de Proyectos

Requisitos
de
recursos, base
de
las
estimaciones,
EDR,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
de
constitución,
Plan
de
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Planificar la gestión de los
riesgos

P

Gerente de Proyectos

Plan de gestión
de los riesgos

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
acuerdos,
acuerdos

Identificar los riesgos

P

Gerente de Proyectos

Registro
de
riesgos, informe
de
riesgos,
documentos
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Realizar
riesgos

de

P

Gerente de Proyectos

Documentos
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Planificar la respuesta a los
riesgos

P

Gerente de Proyectos

Solicitudes de
cambio,
documentos
actualizados del
proyecto

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
constitución del
proyecto,
contrato, plan
para
la
dirección
del
proyecto

Planificar la gestión de las
adquisiciones

P

Gerente de Proyectos

Plan de gestión
de
las
adquisiciones,
documentos
licitaciones
proveedores y
contratistas,
estimaciones de
costos,
solicitudes
de
cambio,
documentos
actualizados,
decisión hacer o
comprar

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
solicitudes de
cambio
aprobadas

Dirigir y gestionar el trabajo
del proyecto

E

Gerente de Proyectos

Entregables,
registro
de
incidentes,
solicitudes
de
cambio,
documentos
actualizados del
proyecto, datos

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

el

análisis
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de desempeño
del trabajo
Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Adquirir recursos

E

Gerente de Proyectos

Asignación de
recursos físicos,
equipo
del
proyecto,
calendario
de
recursos,
solicitudes
de
cambio

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
informes
de
desempeño del
trabajo

Dirigir el equipo

E

Gerente de Proyectos

Solicitudes de
cambio,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
Informes
de
desempeño del
trabajo

Gestionar
comunicaciones

las

E

Gerente de Proyectos

Comunicaciones
del
proyecto,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto

Implementar la respuesta a
los riesgos

E

Gerente de Proyectos

Solicitudes de
cambio,
documentos
actualizados del
proyecto

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
propuestas de
los
proveedores

Efectuar las adquisiciones

E

Gerente de Proyectos

Acuerdos,
contratistas
seleccionados,
solicitudes
de
cambio,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
Informes
de
desempeño del
trabajo,
Acuerdos

Monitorear y controlar el
trabajo del proyecto

V

Gerente de Proyectos

Informes
desempeño
trabajo,
solicitudes
cambio,
documentos
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
solicitudes de
cambio,
Informes
de
desempeño del
trabajo

Realizar
cambios

Plan para la
dirección
del

Controlar el alcance

el

control

de

de
del
de
del

V

Gerente de Proyectos

solicitudes
de
cambio
aprobadas,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

V

Gerente de Proyectos

Información de
desempeño del

Cliente,
Gerente de
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proyecto,
documentos
del proyecto,
Informes
de
desempeño del
trabajo
Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
Informes
de
desempeño del
trabajo

Controlar el cronograma

V

V

Gerente de Proyectos

cuenta,
Gerente de
Proyectos

Información
desempeño
trabajo,
solicitudes
cambio,
documentos
actualizados
proyecto,
pronóstico
cronograma

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

de
del
de

del
del

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
hoja de costos,
Informes
de
desempeño del
trabajo,

Controlar los costos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
acuerdos,
Informes
de
desempeño del
trabajo,

Controlar recursos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
Informes
de
desempeño del
trabajo

Monitorear los riesgos

Plan para la
dirección
del
proyecto,
documentos
del proyecto,
acuerdos,
documentación
de
las
adquisiciones,
solicitudes de
cambio
aprobadas

Controlar las adquisiciones

V

Gerente de Proyectos

Informes
de
desempeño del
trabajo,
adquisiciones
cerradas,
solicitudes
de
cambio,
documentos del
proyecto
actualizados

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

Acta
de
constitución del
proyecto, Plan
de dirección del
proyecto,
entregables

Cerrar el proyecto

A

Gerente de Proyectos

Acta de cierre,
transferencia del
proyecto
a
postventa,
Informe final

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

V

V

Gerente de Proyectos

trabajo,
solicitudes
de
cambio,
documentos
actualizados del
proyecto

Gerente de Proyectos

Gerente de Proyectos
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Informes
desempeño
trabajo,
pronóstico
costos,
solicitudes
cambio,
documentos
actualizados
proyecto

de
del

Informes
desempeño
trabajo,
solicitudes
cambio,
documentos
actualizados
proyecto

de
del

Informes
desempeño
trabajo,
solicitudes
cambio,
documentos
actualizados
proyecto

de

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

de

del

de

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

del

de
del
de

Cliente,
Gerente de
cuenta,
Gerente de
Proyectos

del

aceptados,
acuerdos,
documentos de
compras
Acta de cierre
del proyecto,
documentos
del proyecto

Entregar el
postventa

proyecto

a

A

Indicadores de Proceso:

Gerente de Proyectos

Acta
de
transferencia del
proyecto

Gerente
de
proyectos,
Gerente Mesa
de
Servicios,
Cliente

Recursos: Gerentes de proyectos, Técnicos, Auxiliares, Asistente
administrativo,
programadores,
almacenista,
contratistas,
computadores, herramientas, equipos, hardware, software, redes,
espacios físicos.

Avance de obra en %

Documentos: Pliegos y términos de contrato,
especificaciones técnicas, contrato, acta de inicio,
normas, plan de calidad

Registros: planos, memorias de cálculo, fotografías

4.1.3. Postventa
Este grupo recibe la transferencia del proyecto por parte de cada uno de los
gerentes de proyectos, con el fin de brindar un mantenimiento correctivo con el
soporte de primer nivel, atendiendo las llamadas y diagnosticando las fallas, para
posteriormente si es el caso realizar un soporte en sitio con personal especializado
con el fin de solucionar la falla. Brindan también un mantenimiento preventivo por
medio del servicio de personal especializado, de acuerdo a un cronograma
preestablecido en conjunto con el cliente. A continuación, se presenta la
caracterización del proceso Servicio Postventa.

NOMBRE EMPRESA:

CARACTERIZACIÓN
PROCESO:

CW

SERVICIO DE POSTVENTA

DEL

Versión:
Fecha
edición:

v.2
de

Código:

Marzo 2017
CW-13-2017

Proceso:

Mantenimientos Preventivos y correctivos

Responsable:

Gerente Mesa de Servicios

Objetivo:

Realizar los servicios de soporte postventa a los clientes,
consistente en mantenimientos preventivos y correctivos.

Entradas

Actividades

PHVA

Responsable

Salidas

Grupo Interés

Contrato,
Anexos
técnicos, Hoja
de
costos,
Listado
de
equipos
instalados,
Lista
de
proveedores y
contratistas,

Aceptación del proyecto

P

Gerente Proyecto

Acta
de
transferencia
del proyecto

Gerente Mesa
de
servicio,
Gerente
Proyecto,
Coordinador
Mesa
de
Servicios
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documentos
del proyecto
Contratos
proveedores,
fichas técnicas,
documentos
del proyecto

Gestión proveedores

H

Gerente Mesa de servicio

Documento
niveles
de
servicio

Gerente Mesa
de
servicio,
Coordinador
Mesa
de
Servicios,
contratistas

Listado
de
equipos, fichas
técnicas

Alistamiento
repuestos

y

V

Gerente Mesa de servicio

Actualización
listado
de
equipos,
Control
de
cambios

Gerente Mesa
de
servicio,
Coordinador
Mesa
de
Servicios,
Gerente
compras,
contratistas

Contrato,
Anexos
técnicos, Hoja
de
costos,
Listado
de
equipos
instalados,
Lista
de
proveedores y
contratistas,
contratos
proveedores
documentos
del proyecto

Establecimiento niveles de
servicio

H

Gerente Mesa de servicio

Documento
niveles
de
servicio
actualizado

Gerente Mesa
de
servicio,
Coordinador
Mesa
de
Servicios

Contrato,
Anexos
técnicos, Hoja
de
costos,
Listado
de
equipos
instalados,
Lista
de
proveedores y
contratistas,
contratos
proveedores
documentos
del proyecto

Gestionar
comunicaciones
cliente

las
el

A

Gerente Mesa de servicio

Welcome kit

Gerente mesa
de
servicio,
Cliente

Documento
niveles
de
servicio
actualizado,
welcome kit

Ejecutar las actividades
correctivas y preventivas y
de mejora que garanticen el
normal funcionamiento de
los servicios entregados al
cliente

H

Coordinador
servicio

Mesa

de

Planes
ejecutados,
acciones
correctivas

Gerente Mesa
de
servicio,
Coordinador
Mesa
de
Servicios,
cliente,
operadores
mesa
de
servicio

Documento
niveles
de
servicio

Realizar el seguimiento a las
actividades planificadas en
el
proceso
y
al
comportamiento de los
indicadores

V

Coordinador
servicio

Mesa

de

Documento
niveles
de
servicio
actualizado

Gerente Mesa
de
servicio,
Coordinador
Mesa
de
Servicios,
cliente,
operadores

equipos

con
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mesa
servicio
Contrato,
documentos
del proyecto,
welcome kit

Cierre del contrato

A

Indicadores de Proceso:
Cumplimiento ANS
Documentos: Pliegos y términos de contrato,
especificaciones técnicas, contrato, acta de cierre,
lista de equipos instalados, registro de contratistas.

Gerente Mesa de servicio

Acta de cierre
del contrato de
soporte

de

Gerente mesa
de
servicio,
cliente

Recursos: Gerentes de proyectos, Técnicos, Auxiliares, operadores,
programadores,
almacenista,
contratistas,
computadores,
herramientas, equipos, hardware, software, redes, espacios físicos.
Registros: planos finales, memorias de cálculo, fotografías
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4.2. MEJORES PRÁCTICAS DE PROCESOS PARA EL ÁREA DE
PROYECTOS
Se entiende como mejor práctica, una técnica o metodología que, a través de la
experiencia y la investigación, ha demostrado llevar de la mejor forma a un resultado
deseado, en calidad de procesos está las normas ISO/IEC 12207, ISO/IEC 15504 y
CMM – Niveles de madurez, como lo define COBIT (Control Objectives for
Information and Related Technologies), que además de establecer un marco de
gobierno corporativo de TI, establece entre otros propósitos una orientación hacia
procesos para los gerentes de TI.
En COBIT un proceso es una colección de prácticas influenciadas por las políticas
y procedimientos de la empresa que toma de entrada un número de fuentes,
manipula las entradas y produce unas salidas. Una actividad corresponde a las
acciones principales para operar los procesos.
La Guía del PMBOK en su sexta edición, define Buenas Prácticas, como la
existencia de un consenso general acerca de que la aplicación de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a los procesos de dirección de proyectos
puede aumentar la posibilidad de éxito de una gran variedad de proyectos para
entregar los resultados y los valores del negocio esperados.
PMBOK define procesos de la dirección de proyectos como una serie sistemática
de actividades dirigidas a producir un resultado final de forma tal que se actuará
sobre una o más entradas para crear una o más salidas.
COBIT incluye en sus publicaciones, el modelo de valoración de procesos de COBIT
(PAM) basado en CMMI, en donde se tiene la siguiente escala:
(0) Proceso incompleto: el proceso no está implementado o no alcanza su propósito.
(Rendimiento).
(1) Proceso ejecutado. El proceso implementado alcanza su propósito.
(Resultados).
(2) Proceso gestionado. El proceso ejecutado, está implementado de forma
gestionada (planificado, ejecutado, verificado y ajustado) y los resultados de su
ejecución están establecidos, controlados y mantenidos apropiadamente
(correcciones cada cierto tiempo).
(3) Proceso establecido. El proceso gestionado, está implementado usando un
proceso definido capaz de alcanzar sus resultados de proceso. (Definición y
documentación, es estándar).
(4) Proceso predecible. El proceso ahora se ejecuta dentro de límites definidos para
alcanzar sus resultados de proceso. (Control financiero y de recursos).
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(5) Proceso optimizado. El proceso predecible es mejorado de forma continua, para
cumplir con las metas empresariales presentes y futuros.
Siguiendo las recomendaciones de COBIT, y los requerimientos de los beneficiarios
de los procesos, las siguientes son las mejores prácticas que deberían ser
consideradas para los procesos del área de proyectos de las TIC:
1. Comprender la visión, las metas y la estrategia de la empresa, el área de
proyectos debe velar por el cumplimiento de los objetivos de la organización.
2. Establecer las metas propias del área de proyectos, de tal forma que el esfuerzo
que realice el área sea de acuerdo a los objetivos del negocio, siendo de gran
valor en las estrategias de la organización.
3. Definir el propósito del proceso, definir para que sirve, qué necesidades va a
satisfacer y cuáles son los objetivos a cumplir para las actividades, siempre
justificado en el cumplimiento de las metas del área.
4. Determinar los lineamientos a seguir por los procesos. Se deben tomar en
cuenta las políticas o reglas a cumplir en aspectos de gobernabilidad,
considerando las metas del área como las del negocio.
5. Asignar un dueño del proceso. Esta persona se hará responsable de confirmar
que se cumplan las responsabilidades, y verificará las mejoras a realizarse sobre
el proceso, así como las métricas generadas.
6. Definir las partes interesadas dentro del proceso, considerando los participantes
y los beneficiados del proceso. Los procesos pueden ser diseñados de una
manera impecable, pero si las partes interesadas de un proceso no desean
ejecutar las actividades del proceso como se quiere, no se alcanzarán los
resultados de desempeño del proceso.
7. Especificar las actividades particulares de cada proceso, estableciendo para
cada una de ellas una matriz RACI que permita asignar un (R) Responsable, que
ejecuta las actividades, un (A) Encargado que rinde cuentas, un (C) Consultado,
que brinda información útil a los responsables y un (I) Informado que recibe la
información del estado de la actividad.
8. Señalar las relaciones existentes con otros procesos, teniendo en cuenta que
estos dependen de los resultados de otros para realizar sus actividades.
9. Señalar los indicadores de desempeño, realizar las mediciones para determinar
si cumple con los 4 indicadores principales de su ejecución: eficiencia,
efectividad, valor y calidad.
10. Propender por la mejora del proceso, teniendo en cuenta las métricas y las
evaluaciones obtenidas de los 4 indicadores, así como los cambios del negocio,
con el fin de mejorar la eficiencia.
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A continuación, se presenta el mapa de los procesos con las mejores prácticas:

Gráfico 8 Resumen del estado de los procesos
Fuente propia
PREVENTA:
Se llevan a cabo los procesos de arquitectura de soluciones, en donde se
estructuran las soluciones para el cliente de acuerdo a las indicaciones iniciales
entregadas por el gerente de cuenta, para posteriormente buscar proveedores y
fabricantes que suministren el servicio y los equipos de acuerdo a las condiciones
exigidas por el cliente, se elaboran las propuestas técnicas y económicas en un
tiempo determinado para entregar al gerente de cuenta quién será el encargado de
presentar la propuesta al cliente.
Las mejores prácticas contribuyen para que los procesos presenten las siguientes
condiciones:
•
•
•
•
•

Calidad en la arquitectura de soluciones
Optimización de la comunicación
Disminución del tiempo de la presentación de propuestas
Disminución de los costos en las propuestas económicas
Incremento de las ventas
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•
•
•
•

Optimización de la comunicación con los gerentes de cuenta y los gerentes
de proyectos
Mejoramiento en el relacionamiento con proveedores y fabricantes
Retención de los conocimientos del personal
Compartir el conocimiento a lo largo de la empresa.

GERENCIA PROYECTOS:
Este grupo recibe la transferencia del proyecto por parte de preventa, con el fin de
llevar a cabo la planeación del proyecto, adquisición de servicios y equipos,
ejecución del proyecto, supervisión y posterior cierre del proyecto.
Las mejores prácticas contribuyen para que los procesos presenten las siguientes
condiciones:
•
•
•
•
•
•

Mejoramiento de la gestión de proyectos
Incremento de la participación del personal
Optimización de la comunicación con el cliente
Obtención de mayores beneficios
Reducción de los tiempos de respuesta en la solución de los problemas
Generación del valor continuo para el cliente

POSTVENTA:
Este grupo recibe la transferencia del proyecto por parte de cada uno de los
gerentes de proyectos, con el fin de brindar un mantenimiento correctivo con el
soporte de primer nivel, atendiendo las llamadas y diagnosticando las fallas, para
posteriormente si es el caso realizar un soporte en sitio con personal especializado
con el fin de solucionar la falla. Brindan también un mantenimiento preventivo por
medio del servicio de personal especializado, de acuerdo a un cronograma
preestablecido en conjunto con el cliente.
Las mejores prácticas contribuyen para que los procesos presenten las siguientes
condiciones:
•
•
•
•

Mejoramiento del servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos
Focalización en el cliente
Agilización de los resultados
Reducción de los costos
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4.3. PLANTEAMIENTO CARACTERÍSTICAS DEL PLAN DE MEJORA DE
LOS PROCESOS
Para poder mejorar los procesos en el área de proyectos de la empresa del sector
de las TIC, se deben tener en cuenta las siguientes características, descritas a
continuación, tomando como referencia el proceso gestionar el conocimiento del
proyecto, descrito en el PMBOK, versión 6, del PMI:
ENTRADAS:
DOCUMENTOS
Contemplar todos los documentos establecidos por la organización para el área de
proyectos, como son:
➢ Manual de funciones. Los cuales describen las funciones de cada cargo del
área de proyectos y se encuentran en el sistema de información de la
empresa.
➢ Registro de lecciones Aprendidas. Información sobre las prácticas efectivas
de la gestión del conocimiento en el área de proyectos de la empresa, y no
se encuentra establecida en el sistema de información.
➢ Asignaciones del equipo del proyecto. Información sobre las competencias y
experiencia disponibles en los cargos de preventa, gerentes de proyecto y
postventa, así como el conocimiento que hace falta y no está completo en el
sistema de información.
➢ Estructura de desglose de recursos. Información referente al equipo del área
de proyectos y su composición de los grupos de preventa, gerencia de
proyectos y preventa, lo cual nos da una visualización amplia del grupo y nos
ayuda a identificar el conocimiento que hace falta y el que está disponible.
No se encuentra implementado ni almacenado en el sistema de información.
➢ Registro de interesados. Contiene los detalles sobre el grupo de personas de
interés identificadas para poder comprender el conocimiento que puedan
llegar a tener.
ENTREGABLES
Son los componentes tangibles y completados para alcanzar los objetivos, como
pueden ser las propuestas entregadas al cliente, el servicio y/o producto terminado,
los mantenimientos realizados a los equipos del cliente.
FACTORES AMBIENTALES DE LA EMPRESA
➢ Cultura organizacional, de los interesados y de los clientes. Las normas de
comportamiento frente a los compañeros de trabajo y los clientes
establecidas en el manual de convivencia de la empresa, así como el valor
atribuido al aprendizaje. Las relaciones de trabajo basadas en la confianza
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entre los diferentes grupos y personas del área de proyectos y de la
existencia de la cultura de no culparse unos a otros.
➢ Distribución geográfica de instalaciones y recursos. La ubicación de los
grupos del área de proyectos en la misma área, piso 2 del edificio de
Servicios y Operaciones hace que se puedan compartir y adquirir los
conocimientos fácilmente.
➢ Expertos en conocimiento de la organización. Se requiere integrar el equipo
para que sea especializado en la gestión del conocimiento.
➢ Requisitos y/o restricciones legales y regulatorios. La empresa cuenta con la
asesoría legal y el compromiso de mantener formalmente la confidencialidad
de la información que se maneja de los clientes y al interior de la organización
con los colaboradores.
ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN
➢ Los procedimientos. Documentos los cuales residen en el sistema de
información y que describen el paso a paso para realizar las actividades
asignadas para cada uno de los cargos.
➢ Políticas., procesos y procedimientos estándares de la organización. La
empresa cuenta en el sistema de información, confidencialidad y acceso a la
información, seguridad y protección de datos, políticas de conservación de
archivos, uso de información protegida por derechos de autor, destrucción de
la información clasificada después de 5 años, tecnología y redes sociales
autorizadas por la empresa.
➢ La gestión del personal. La empresa cuenta con registros de desarrollo y
capacitación de sus colaboradores, se tienen en el sistema de información
las competencias referentes a los comportamientos de intercambio de
conocimientos.
➢ Los requisitos de comunicación de la organización. Los requisitos de
comunicación formal y rigurosa son óptimos para compartir información, la
empresa no tiene los requisitos formalizados todavía. Hace falta conformar
grupos de interesados para que por medio de la comunicación informal se
pueda crear e integrar conocimiento.
➢ Los procedimientos formales de intercambio de conocimiento e intercambio
de información. Identificación, captura y el compartir las lecciones aprendidas
en los procesos que se realizan en el área de proyectos, estas lecciones
aprendidas no están establecidas como una obligación en la empresa, por lo
cual no se está llevando a cabo un registro de toda esta información de las
buenas prácticas y de lo que no debe volverse a repetir.
HERRAMIENTAS Y TÉCNICAS:
JUICIO DE EXPERTOS
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La empresa no tiene personas que tengan una capacitación o conocimientos
especializados en gestión del conocimiento, aprendizaje organizacional, no
obstante, existen personas con conocimientos en gestión de la información y
herramientas de información dentro del área de proyectos que pueden colaborar en
la gestión del conocimiento.
GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
Estas herramientas y técnicas conectan a las personas para que logren trabajar
juntas y se pueda crea nuevo conocimiento, compartir conocimiento tácito
integrando el conocimiento de los grupos del área de proyectos.
Las herramientas y técnicas que se deben incluir para el área de proyectos son:
➢ Comunidades. No están creadas en la empresa.
➢ La creación de relaciones de trabajo, redes sociales en línea, como el
whatsApp utilizado por cada uno de los grupos, se debe integrar a todos los
miembros del área de proyectos para que sea funcional, así como la
frecuente interacción social que se está dando en los grupos.
➢ Reuniones. Se están llevando a cabo reuniones de grupo que ayudan a
intercambiar conocimiento, poco se utiliza la videoconferencia.
➢ Aprendizaje por observación y observación invertida. No se usa en la
empresa.
➢ Foros de discusión. Falta implementar en la empresa.
➢ Eventos de intercambio de conocimiento. Se están proyectando seminarios
y conferencias con los fabricantes.
➢ Talleres. Sesiones de resolución de problemas y revisiones del aprendizaje
diseñadas para identificar las lecciones aprendidas, las cuales no se están
registrando.
➢ Capacitaciones, que implica la interacción entre las personas nuevas. Se
están realizando por algunos líderes de grupo, falta más compromiso.
GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN
Estas herramientas y técnicas son utilizadas para crear y conectar a las personas
con la información, sirven para compartir el conocimiento explícito simple,
inequívoco y codificado.
Se incluyen las siguientes:
➢ Métodos para codificar el conocimiento explícito. Se requiere poner en
práctica el producir entradas de lecciones a aprender para el registro de
lecciones aprendidas.
➢ Registro de lecciones aprendidas
➢ Servicios de biblioteca
➢ Recopilación de información, búsquedas en la web, lecturas de artículos
publicados. Actividades realizadas por los integrantes del área de proyectos.
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➢ Sistema de Información, en donde se gestionan los documentos en la
empresa y está el repositorio de información que tiene la empresa objeto de
estudio.

HABILIDADES INTERPERSONALES Y DE EQUIPO
➢ Escucha activa. Reduce los malentendidos y distorsión de la comunicación,
mejora la comunicación.
➢ Facilitación. Ayuda a guiar al grupo del área de proyectos hacia una decisión
o solución exitosa.
➢ Liderazgo. Es utilizado para comunicar la visión y también inspirar al equipo
del proyecto a centrarse en el conocimiento y los objetivos del conocimiento
correctos. Los líderes de grupo son los encargados de llevar el liderazgo.
➢ Creación de relaciones de trabajo. Establece conexiones informales y
relaciones entre interesados, crea las condiciones para poder compartir el
conocimiento tácito y explícito.
➢ Conciencia política. Debe ayudar al Gerente del área de proyectos a
planificar las comunicaciones con base al entorno político de la organización.
SALIDAS:
REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS
Se deben incluir en el registro de las lecciones aprendidas el impacto, las
recomendaciones y acciones propuestas, los problemas, los riesgos y
oportunidades realizados. La información se transfiere a un activo de los procesos
de la organización llamado repositorio de lecciones aprendidas.
ACTUALIZACIONES A LOS ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
El conocimiento nuevo debe ser incluido en los entregables y en la mejora de los
procesos y procedimientos como un resultado de la gestión del conocimiento.
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4.4. DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS EN EL
ÁREA DE PROYECTOS DE LA EMPRESA DEL SECTOR DE LAS TIC

4.4.1. Resultados de las encuestas acerca del estado de los procesos
en el área de proyectos de una empresa del sector de las TIC de la
ciudad de Bogotá.
A continuación, se presentan los resultados de las treinta y tres (33) preguntas de
las encuestas realizadas a un grupo de cinco (5) gerentes de cuenta de la empresa
del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), de la
ciudad de Bogotá, la cual fue escogida para realizar esta investigación.
El formato que se utiliza para las encuestas contiene la siguiente escala para
calificar el estado de los procesos en el área de proyectos de la empresa:
Definitivamente no
En muy pocas ocasiones
En algunas ocasiones si, y en otras no

1
2

Generalmente si
Si, siempre

4
5

3

Resultados de las encuestas:
1. PREVENTA

Nº
1
2
3
4
5
6
7
8

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo
establecido por el cliente?
2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de
proyectos, servicio postventa y demás rubros para la gestión del
proyecto?
3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto
del cliente o del RFQ del cliente?
4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el
cliente?
5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente
o del pliego de condiciones?
6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad
establecidos por el cliente?
7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de
Soluciones están cumpliendo con los requerimientos solicitados?
8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes
cumplen con todas las características solicitadas?
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RESPUESTA
4
3
5
5
4
3
3
4

9
10

9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de
cotización que corresponden con el portafolio de servicios y
equipos que ofrece la empresa?
10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido
adjudicadas a la empresa más del 50%?

PROMEDIO

Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo establecido
por el cliente?
2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de proyectos,
servicio postventa y demás rubros para la gestión del proyecto?
3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto del cliente o
del RFQ del cliente?
4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el cliente?
5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente o del
pliego de condiciones?
6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad establecidos por el
cliente?
7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de Soluciones
están cumpliendo con los requerimientos solicitados?
8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes cumplen con
todas las características solicitadas?
9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de cotización que
corresponden con el portafolio de servicios y equipos que ofrece la
empresa?
10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido adjudicadas a la
empresa más del 50%?

PROMEDIO
Nº
1
2
3
4
5

ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO
1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo establecido
por el cliente?
2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de proyectos,
servicio postventa y demás rubros para la gestión del proyecto?
3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto del cliente o
del RFQ del cliente?
4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el cliente?
5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente o del
pliego de condiciones?
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5
1
3,7

RESPUESTA
3
2
4
5
4
3
3
3
4
1
3,2

RESPUESTA
2
2
4
3
3

6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad establecidos por el
cliente?
7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de Soluciones
7
están cumpliendo con los requerimientos solicitados?
8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes cumplen con
8
todas las características solicitadas?
9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de cotización que
9 corresponden con el portafolio de servicios y equipos que ofrece la
empresa?
10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido adjudicadas a la
10
empresa más del 50%?
6

PROMEDIO

3
3
3
4
2
2,9

ENCUESTADO (4)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo establecido
por el cliente?

3

2.
3.
4
5
6
7
8
9
10

2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de proyectos,
servicio postventa y demás rubros para la gestión del proyecto?
3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto del cliente
o del RFQ del cliente?
4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el cliente?
5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente o del
pliego de condiciones?
6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad establecidos por
el cliente?
7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de Soluciones
están cumpliendo con los requerimientos solicitados?
8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes cumplen con
todas las características solicitadas?
9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de cotización
que corresponden con el portafolio de servicios y equipos que ofrece la
empresa?
10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido adjudicadas a
la empresa más del 50%?

PROMEDIO

3
5
4
4
4
5
5
5
5
4,3

ENCUESTADO (5)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo establecido
por el cliente?

4
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2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de proyectos,
servicio postventa y demás rubros para la gestión del proyecto?
3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto del cliente
o del RFQ del cliente?

2.
3.
4

4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el cliente?
5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente o del
pliego de condiciones?
6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad establecidos por
el cliente?
7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de Soluciones
están cumpliendo con los requerimientos solicitados?

5
6
7

8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes cumplen con
todas las características solicitadas?
9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de cotización
que corresponden con el portafolio de servicios y equipos que ofrece la
empresa?
10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido adjudicadas a
la empresa más del 50%?

8
9
10

PROMEDIO

2
3
4
3
3
3
4
4
1
3,1

Tabla 1 Resultados Procesos Preventa

2. GERENCIA DE
PROYECTOS
ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
RESPUESTA
11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
1. proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida
4
en cada uno de los contratos?
12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida
2.
3
anticipación y en el tiempo pactado para este fin?

Nº

3.
4.
5
6

13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos
con su debida documentación y con la previa aprobación del cliente?
14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la
empresa como por parte de los clientes?
15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado
correctamente los diversos grupos de interesados en los proyectos?
16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
controladas correctamente en los proyectos?
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4
3
3
4

7
8
9
10
11
12
13

17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se
han ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido
por el cliente?
18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro
de cada uno de los presupuestos establecidos?
19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad
en cada uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?
¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
estimados y debidamente controlados?
21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo
de las comunicaciones en cada uno de los proyectos?
22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
identificados, analizados y monitoreados?
23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han
implementado en todos los proyectos?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5
6
7
8
9
10
11
12

3
3
2
4
3
4
3
3,3

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
RESPUESTA
11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida
4
en cada uno de los contratos?
12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida
2
anticipación y en el tiempo pactado para este fin?
13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos
3
con su debida documentación y con la previa aprobación del cliente?
14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la
3
empresa como por parte de los clientes?
15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado
1
correctamente los diversos grupos de interesados en los proyectos?
16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
4
controladas correctamente en los proyectos?
17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se
han ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido
2
por el cliente?
18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro
2
de cada uno de los presupuestos establecidos?
19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad
3
en cada uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?
¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
3
estimados y debidamente controlados?
21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo
1
de las comunicaciones en cada uno de los proyectos?
22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
3
identificados, analizados y monitoreados?
91

13

23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han
implementado en todos los proyectos?

PROMEDIO

ENCUESTADO (3)
Nº
ENUNCIADO
11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
1. proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida en
cada uno de los contratos?
2.
3.
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13

12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida
anticipación y en el tiempo pactado para este fin?
13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos con su
debida documentación y con la previa aprobación del cliente?
14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la
empresa como por parte de los clientes?
15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado correctamente
los diversos grupos de interesados en los proyectos?
16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
controladas correctamente en los proyectos?
17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se han
ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido por el
cliente?
18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro de cada
uno de los presupuestos establecidos?
19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad en
cada uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?
¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
estimados y debidamente controlados?
21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo de las
comunicaciones en cada uno de los proyectos?
22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
identificados, analizados y monitoreados?
23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han implementado
en todos los proyectos?

PROMEDIO
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2
2,5

RESPUESTA
3
4
4
2
2
3
2
2
3
3
2
3
3
2,8

ENCUESTADO (4)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
1. proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida en
cada uno de los contratos?
12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida
2.
anticipación y en el tiempo pactado para este fin?
13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos con su
3.
debida documentación y con la previa aprobación del cliente?
14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la
4
empresa como por parte de los clientes?
15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado correctamente
5
los diversos grupos de interesados en los proyectos?
16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
6
controladas correctamente en los proyectos?
17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se han
7 ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido por el
cliente?
18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro de cada
8
uno de los presupuestos establecidos?
19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad en
9
cada uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?
¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
10
estimados y debidamente controlados?
21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo de las
11
comunicaciones en cada uno de los proyectos?
22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
12
identificados, analizados y monitoreados?
23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han implementado
13
en todos los proyectos?

4
5
4
4
3
4
3
4
3
4
3
4
4

PROMEDIO

Nº
1.
2.
3.
4.

ENCUESTADO (5)
ENUNCIADO
11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida en
cada uno de los contratos?
12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida
anticipación y en el tiempo pactado para este fin?
13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos con
su debida documentación y con la previa aprobación del cliente?
14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la
empresa como por parte de los clientes?
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3,8

RESPUESTA
4
3
4
2

5
6
7
8
9
10
11
12
13

15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado
correctamente los diversos grupos de interesados en los proyectos?
16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
controladas correctamente en los proyectos?
17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se han
ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido por el
cliente?
18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro de
cada uno de los presupuestos establecidos?
19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad en
cada uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?
¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
estimados y debidamente controlados?
21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo de
las comunicaciones en cada uno de los proyectos?
22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
identificados, analizados y monitoreados?
23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han
implementado en todos los proyectos?

PROMEDIO

2
3
3
3
3
2
3
3
2
2,8

Tabla 2 Resultados Procesos Gerencia de Proyectos

3. POSTVENTA

Nº
1.
2.
3.

4.
5
6
7
8

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
RESPUESTA
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan
todas las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de
5
postventa?
25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio
4
postventa?
26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de
garantía y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los
2
proyectos?
27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos
preventivos y correctivos cumplen con los ANS establecidos por los
4
clientes?
28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos preventivos
4
y correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el cliente?
29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de
3
servicios es satisfactoria para los clientes?
30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida
3
por el personal ha sido satisfactoria para los clientes?
31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar
5
pronta solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?
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32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos
para la postventa?
33. ¿El gerente del ´grupo de postventa se preocupa por mantener una
10
fluida comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?
9

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.

4.
5
6
7
8
9
10

2
3,3

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
RESPUESTA
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan
todas las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de
4
postventa?
25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio
3
postventa?
26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de
garantía y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los
2
proyectos?
27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos
preventivos y correctivos cumplen con los ANS establecidos por los
3
clientes?
28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos preventivos
3
y correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el cliente?
29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de
2
servicios es satisfactoria para los clientes?
30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida
2
por el personal ha sido satisfactoria para los clientes?
31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar
4
pronta solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?
32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos
2
para la postventa?
33. ¿El gerente del ´grupo de postventa se preocupa por mantener una
1
fluida comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?
2,6
PROMEDIO

ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan
1. todas las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de
postventa?
25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio
2.
postventa?
26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de
3. garantía y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los
proyectos?

Nº

4.

1

27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos preventivos
y correctivos cumplen con los ANS establecidos por los clientes?
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RESPUESTA
4
3
2
3

5

28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos preventivos y
correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el cliente?

3

6

29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de servicios
es satisfactoria para los clientes?

2

7

30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida
por el personal ha sido satisfactoria para los clientes?

2

31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar
pronta solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?
32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos para
9
la postventa?
33. ¿El gerente del ´grupo de postventa se preocupa por mantener una
10
fluida comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?
8

PROMEDIO
ENCUESTADO (4)
ENUNCIADO
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan
1. todas las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de
postventa?
25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio
2.
postventa?
26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de
3. garantía y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los
proyectos?

Nº

4
2
1
2,6

RESPUESTA
5
4
3

4.

27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos preventivos
y correctivos cumplen con los ANS establecidos por los clientes?

3

5

28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos preventivos y
correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el cliente?

4

6

29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de servicios
es satisfactoria para los clientes?

3

7

30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida
por el personal ha sido satisfactoria para los clientes?

3

31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar
pronta solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?
32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos para
9
la postventa?
8

10

33. ¿El gerente del ´grupo de postventa se preocupa por mantener una
fluida comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?

PROMEDIO
ENCUESTADO (5)
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5
2
2
3,4

Nº
1.
2.
3.

4.

5
6
7
8
9
10

ENUNCIADO
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan
todas las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de
postventa?
25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio
postventa?
26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de
garantía y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los
proyectos?
27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos
preventivos y correctivos cumplen con los ANS establecidos por los
clientes?
28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos
preventivos y correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el
cliente?
29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de
servicios es satisfactoria para los clientes?
30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida
por el personal ha sido satisfactoria para los clientes?
31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar
pronta solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?
32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos
para la postventa?
33. ¿El gerente del ´grupo de postventa se preocupa por mantener una
fluida comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?

PROMEDIO
Tabla 3 Resultados Proceso de Postventa
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RESPUESTA
3
3
2

3

3
2
3
4
1
1
2,5

4.4.2. Diagnóstico acerca del estado de los procesos en el área de
proyectos de una empresa del sector de las TIC de la ciudad de
Bogotá.

A continuación, se presenta el resumen de los resultados consolidados del
diagnóstico de los procesos del área de proyectos de la empresa del sector de las
TIC de la ciudad de Bogotá.

GRUPOS DEL ÁREA DE PROYECTOS
PREVENTA

PROMEDIOS
3,4

GERENCIA DE PROYECTOS
POSTVENTA
ESTADO PROCESOS DEL ÁREA

ESTADO PROCESOS
DEL ÁREA

3,1

3,0
2,9
3,1

PREVENTA
5,0
4,5 3,4
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

2,9
POSTVENTA

Gráfico 9 Resumen del estado de los procesos

Fuente propia.
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3,0

GERENCIA DE
PROYECTOS

En el diagnóstico realizado se puede evidenciar con los resultados de la encuesta
que se presentan problemas en el servicio de Postventa en los cuales se realizan
los mantenimientos preventivos y correctivos, realizados por el personal de Mesa
de Servicios y Soporte en sitio, la valoración de 2,9 es principalmente motivada por
una deficiencia en la atención al cliente y la falta de personal necesario motivado
por la ausencia de presupuesto contemplado desde el proceso de la arquitectura de
las propuestas y la deficiente comunicación de este grupo con los clientes.
Se resalta que los Gerentes de Proyectos realizan todas las transferencias de los
proyectos que lo requieran al área de postventa, igualmente esta área cuenta con
un excelente respaldo en repuestos y equipos para cambio en caso de presentarse
fallas en los equipos del cliente.
En el proceso de gestión de proyectos que lleva a cabo el grupo de proyectos, la
valoración fue de 3,0 manteniéndose en el promedio, se evidencia en las encuestas
una deficiencia en la identificación, planeación, gestión y monitoreo de los diversos
grupos de interesados en los proyectos, se presenta una deficiencia en el acuerdo
con el cliente del alcance, tal vez motivado por la falta de planificación y gestión
efectiva de las comunicaciones, la mayoría de los encuestados concuerdan en que
si bien los proyectos son terminados, en algunos se presentan retrasos y
sobrecostos para lograr cerrarlos.
Por otra parte, se destaca como norma la transferencia anticipada de los proyectos
por parte de los Arquitectos de Soluciones a los Gerentes de Proyectos, con el fin
de tener tiempo para la planeación del proyecto y la compra de equipos y materiales,
evitando retrasos en este aspecto. La documentación de la planeación de los
proyectos ha sido efectiva, motivado por el área de gestión de calidad (HSEQ)
quienes realizan auditorías a los proyectos como una forma de control. Los recursos
también han sido planeados partiendo desde la arquitectura de la solución en donde
se determinan los costos por medio de la Hoja de costos, la cual es la línea base
del proyecto.
El proceso de Preventa, fue el mejor valorado con 3,4, aunque sin ser sobresaliente,
se evidencian problemas en la contemplación o eliminación de costos dentro de la
gestión del proyecto y de servicios postventa, motivados por la necesidad de reducir
costos para entrar en el presupuesto previsto por el cliente.
La rotación de personal y la falta de un sistema o herramienta que permita mantener
el conocimiento en la empresa, hace que las demoras en la entrega de las ofertas
sea una constante, al igual que la saturación de oportunidades que los Gerentes de
Cuenta entregan a los Arquitectos de Soluciones, teniendo en cuenta que algunas
oportunidades no cumplen con los requerimientos del cliente o no entran dentro del
portafolio de la empresa.
En general se muestra con la valoración de 3,1 que los procesos del área de
proyectos se encuentran en un estado promedio, susceptibles de mejora con la
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ayuda de una herramienta como puede ser la gestión del conocimiento para lograr
una mayor efectividad.
De acuerdo a Becerra-Fernández, I., & Sabherwal, R. (2010), la gestión del
conocimiento puede permitir a las organizaciones llegar a ser más efectivas
ayudándolas a seleccionar y realizar los procesos apropiadamente. La gestión del
conocimiento impacta los procesos de la organización de la siguiente forma:
Los procesos son más efectivos, se producen menos errores, se crea una mayor
adaptación a las circunstancias de cambio.
Los procesos se vuelven más eficientes, hay un mejoramiento de la productividad y
un ahorro de costos.
Se genera una innovación en los procesos, al tener una lluvia de ideas mejorada y
una mejor explotación de nuevas ideas.
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4.5. DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA GESTIÓN DEL
CONOCIMIENTO EN EL ÁREA DE PROYECTOS DE LA EMPRESA DEL
SECTOR DE LAS TIC

4.5.1. Resultados de las entrevistas acerca del estado de la gestión del
conocimiento del área de proyectos de una empresa del sector de
las TIC de la ciudad de Bogotá.
A continuación, se presentan los resultados de las siete (7) preguntas de las
entrevistas realizadas a un grupo de cinco (5) personas del área de proyectos de
una empresa del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
(TIC), de la ciudad de Bogotá, la cual fue escogida para realizar este trabajo de
investigación.
A la primera pregunta, Teniendo en cuenta que la Gestión del Conocimiento
consiste en un proceso sistemático de buscar, organizar, filtrar y presentar
información con el objetivo de hacerlo comprensible por las personas en un área
específica de interés, ¿Su empresa gestiona el conocimiento?, el 60% considera
que no se hace gestión del conocimiento o es incipiente, debido a que a pesar de
tener plataformas para subir la información no se consolida en un solo repositorio y
aunque se tiene establecido como un procedimiento, no se está realizando una
gestión del conocimiento. El 40% considera que existe una gestión del
conocimiento, teniendo en cuenta que cada área es responsable de administrar su
información y los integrantes de la empresa operan bajo cinco grandes metas como
son la seguridad total, compromiso total, enfoque en el cliente, comunidades y
crecimiento sostenible.
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¿Su empresa gestiona el conocimiento?

40%

60%

SI

NO

Gráfico 10 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Su empresa gestiona el
conocimiento?
Fuente propia.

A los resultados de la pregunta No.2 ¿Quiénes cree que son las partes interesadas
clave que necesitan ser comprometidos con la implementación de la Gestión del
conocimiento?
El 60% cree que la gerencia y los empleados deben ser comprometidos con la
implementación de la gestión del conocimiento y el 40% indica que son los
empleados los que deben estar comprometidos con la implementación de la gestión
del conocimiento en la empresa, no obstante, ninguno menciona específicamente
al presidente de la empresa para ser parte interesada clave.
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¿Quienes cree que son las partes interesadas
clave que necesitan ser comprometidos con la
implementación de la GC?

40%
60%

GERENCIA Y EMPLEADOS

EMPLEADOS

Gráfico 11 Porcentajes respuesta a la pregunta ¿Quiénes cree que son las partes
interesadas clave que necesitan ser comprometidos con la implementación de la
GC?
Fuente Propia.

A los resultados de la pregunta No.3 ¿Cómo retiene los conocimientos de los
empleados?
El 40% responde que lo hace por transferencia de conocimientos, al dejar los
empleados la información en un repositorio de documentación de libre consulta, y
por medio del entrenamiento que debe dar el personal que sale de la empresa al
personal que lo reemplace en su cargo. El 20% lo hace por medio del software de
gestión de proyectos que se comenzó a probar en la empresa hace dos meses y el
40% no tiene como hacerlo o no sabe cómo retener los conocimientos de los
empleados.
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¿Cómo retiene los conocimientos de los
empleados?

40%

40%

20%

Transferencia de conocimiento

Software de gestión

No tiene como

Gráfico 12 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Cómo retiene los conocimientos
de los empleados?
Fuente propia

A los resultados de la pregunta No.4 ¿Cuáles recursos tiene la empresa para
permitir buscar, encontrar, leer/ver e internalizar el conocimiento crítico? ¿Qué tan
bien hace estos trabajos? ¿Cómo podrían mejorarse? ¿Lo que falta?
El 20% dice tener plataformas de capacitación en diferentes temas, evaluando la
opinión de los empleados frente a los temas expuestos y la cultura organizacional,
fomentando el diálogo entre los jefes y los empleados, pero, aunque los empleados
se sienten motivados, se saturan con muchas capacitaciones a veces sin relevancia,
sugieren generar planes de comunicación entre los diferentes procesos y reducir el
número de reuniones, considerando las prioridades de la organización.
El 60% manifiesta que existen varias plataformas electrónicas, una para consignar
la información de los proyectos, otra para el área comercial que es un CRM, y no se
conoce qué plataforma tiene el área contable que maneja los costos de los
proyectos, esto hace que la información sea diferente para las diferentes áreas y no
se tenga una buena gestión del conocimiento.
El 20% manifiesta que existe una política de interiorización del conocimiento por
medio de talleres que permiten el desarrollo de este tipo de actividades, dando como
ejemplo las lecciones aprendidas, de tal forma que permitan una mayor agilidad en
la información de los procesos de inducción, fomenten la cultura del aprendizaje,
agreguen valor a los productos y servicios, involucren a los trabajadores en la toma
de decisiones y proporcionen mayor seguridad de la información.
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¿Cuáles recursos tiene la empresa para permitir
buscar, encontrar, leer/ver e internalizar el
conocimiento crítico?

20%

60%

Talleres

20%

Plataformas de capacitación

Plataforma electrónica

Gráfico 13 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Cuáles recursos tiene la empresa
para permitir buscar, encontrar, leer/ver e internalizar el conocimiento crítico?
Fuente propia.

A los resultados de la pregunta No. 5 ¿Qué procesos tiene la empresa para facilitar
el diálogo, la discusión y para el intercambio de conocimiento crítico? ¿Cómo
podrían mejorarse? ¿Lo que falta?
El 20% respondió que se tienen capacitaciones para facilitar el intercambio de
conocimiento crítico en diferentes temas.
El 40% manifiesta que se realizan reuniones de casos de éxito y que anualmente
se realizan jornadas sobre la cultura organizacional, adicionalmente hay reuniones
trimestrales en donde la Presidencia reúne a las diferentes áreas para informar
sobre el estado de la empresa, pero no se sienten cómodos para manifestar sus
puntos de vista o generar discusiones constructivas, se realizan también reuniones
semanales de los lideres con sus equipos de trabajo para definir los lineamientos
para desarrollar los proyectos y recibir retroalimentación de los colaboradores.
El 20% responde que se tiene talleres de lecciones aprendidas y comités de
convivencia.
El 20% responde que no hay procesos que permitan a la empresa facilitar el diálogo,
la discusión y para el intercambio de conocimiento crítico, proponen paneles de
discusión y socialización para el intercambio de conocimiento.
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¿Qué procesos tiene la empresa para facilitar el
diálogo, la discusión y para el intercambio de
conocimiento crítico?

20%

20%

20%
40%

Capacitaciones

Reuniones

Talleres

No hay procesos

Gráfico 14 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Qué procesos tiene la empresa
para facilitar el diálogo, la discusión y para el intercambio de conocimiento crítico?
Fuente propia.

A los resultados de la pregunta No. 6 ¿Cómo considera que podrían mejorarse los
procesos, con el uso de la gestión del conocimiento?
El 40% manifiesta que se mejoran los procesos al tener seguimiento de los
proyectos, así mismo al llevar un control de la programación y ejecución.
El 40% indica que se mejoran los procesos al tener una información consolidada,
puesto que se tendría un solo sistema de información o un solo software y no por
áreas como ocurre en la actualidad, se tendría un mayor compromiso de la alta
gerencia y la presidencia de la compañía.
El 10% dice que se mejoran los procesos al tener evaluaciones periódicas en las
que se evidencie el uso de las herramientas y la aplicabilidad.
El 10% restante revela que los procesos están involucrados en la cultura
organizacional y a partir de este punto se logra crear valor para los stakeholders,
permitiendo a las organizaciones generar ventajas competitivas y sostenibles,
adicionalmente las comunidades se siente respaldadas, los clientes van a preferir
la empresa, se tiene un incremento en el know-how, se agrega valor a los productos
y servicios, se fomenta la cultura del aprendizaje, hay mayor agilidad en la
información de los procesos y se involucra a los empleados en la toma de
decisiones.
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¿Cómo considera que podrían mejorarse los
procesos, con el uso de la GC?
10%
10%

40%

40%

Seguimiento

Consolidación de la información

Creación de valor

Herramientas

Gráfico 15 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Cómo considera que podrían
mejorarse los procesos, con el uso de la GC?
Fuente propia

A los resultados de la pregunta No.7 ¿Qué hace la empresa para actualizarse, con
el fin de ser más competitivos y generar mayor demanda de clientes, con la gestión
del conocimiento?
El 20% afirma que para ser más competitivos y generar mayor demanda de clientes
la empresa tiene un sistema de información a través de una herramienta CRM en
donde se manejan los procesos de la organización, y existe otra herramienta recién
adquirida para el seguimiento, control y documentación de los proyectos.
El 40% indica que para ser más competitivos y generar mayor demanda de clientes
la empresa tiene grupos de investigación de desarrollo de nuevas tecnologías,
nuevas soluciones en productos e inteligencia de mercados, así como cursos en
línea para que el personal aprenda sobre temas de actualidad y conferencias de los
fabricantes sobre productos nuevos que hacen diferencia en el mercado, se quejan
por la falta de tiempo para asistir a este tipo de eventos.
El 20% comenta que la empresa para ser más competitiva y generar mayor
demanda de clientes, contrata personal especializado sobre temas de actualidad o
de moda, como el caso de Internet de las cosas, Innovación entre otros, pero luego
de un tiempo sin resultados el personal se va o es despedido, manifiestan que no
se da la oportunidad de capacitar al personal de la empresa sobre estos temas, con
lo cual la empresa tendría una mayor confiabilidad de retener el conocimiento.
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El restante 20% indica que no se hace nada para que la empresa sea más
competitiva y generar mayor demanda de clientes.

¿Qué hace la empresa para actualizarse, con el
fin de ser más competitivo y generar mayor
demanda de clientes, con la GC?
20%

20%

20%
40%

Software

Cursos e Investigación

Contratar personal especializado

No se hace nada

Gráfico 16 Porcentajes respuesta a la pregunta. ¿Qué hace la empresa para
actualizarse, con el fin de ser más competitivos y generar mayor demanda de
clientes, con la GC?
Fuente propia.
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4.5.2. Resultados de las encuestas acerca del estado de la gestión del
conocimiento en el área de proyectos de una empresa del sector
de las TIC de la ciudad de Bogotá.
A continuación, se presentan los resultados de las veinticuatro (24) preguntas de
las encuestas realizadas a un grupo de cinco (5) personas del área de proyectos de
una empresa del sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
(TIC), de la ciudad de Bogotá, la cual fue escogida para realizar esta investigación.
Se utilizó para las encuestas el formato del instrumento adaptado de la Profesora
Liliana Rosemary Aponte Pérez, con la siguiente escala para calificar el estado de
la gestión del conocimiento del área de proyectos de la empresa:
Definitivamente no
Está en fase inicial
Se trabaja actualmente en ello
Esto ha dado buenos resultados
Si, esto permite impactos superiores

1
2
3
4
5

Resultados de las encuestas correspondientes al Habilitador clave Personas:
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
RESPUESTA
¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el enriquecimiento
2
de sus conocimientos?
¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?
3
¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su puesto de trabajo, la organización,
4
sus productos y líneas de negocio?
¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la responsabilidad de desarrollar los
2
productos?
¿La empresa reconoce los talentos de cada persona y le da responsabilidades conforme a los mismos?
2
3
¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus colaboradores?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

2,7

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
RESPUESTA
¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el enriquecimiento
5
de sus conocimientos?
¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?
4
¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su puesto de trabajo, la organización,
5
sus productos y líneas de negocio?
¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la responsabilidad de desarrollar los
5
productos?
¿La empresa reconoce los talentos de cada persona y le da responsabilidades conforme a los mismos?
4
¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus colaboradores?
4
4,5
PROMEDIO
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Nº
1.
2.

ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO
¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el enriquecimiento
de sus conocimientos?

5.

¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?
¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su puesto de trabajo, la organización,
sus productos y líneas de negocio?
¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la responsabilidad de desarrollar los
productos?
¿La empresa reconoce los talentos de cada persona y le da responsabilidades conforme a los mismos?

6.

¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus colaboradores?

3.
4.

RESPUESTA
1
3
4
2
1
2

PROMEDIO

2,2

ENCUESTADO (4)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

5.

¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el enriquecimiento
de sus conocimientos?
¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?
¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su puesto de trabajo, la organización,
sus productos y líneas de negocio?
¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la responsabilidad de desarrollar los
productos?
¿La empresa reconoce los talentos de cada persona y le da responsabilidades conforme a los mismos?

6.

¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus colaboradores?

1.
2.
3.
4.

2
3
5
2
1
3

PROMEDIO

2,7

ENCUESTADO (5)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

3

5.

¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse constantemente para el enriquecimiento
de sus conocimientos?
¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?
¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su puesto de trabajo, la organización,
sus productos y líneas de negocio?
¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la responsabilidad de desarrollar los
productos?
¿La empresa reconoce los talentos de cada persona y le da responsabilidades conforme a los mismos?

6.

¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus colaboradores?

2

2.
3.
4.

PROMEDIO

Tabla 4 Resultados Habilitador clave Personas

.
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2
4
3
2
2,7

Resultados de las encuestas correspondientes al Habilitador clave Procesos:

Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus proyectos para el desarrollo del
equipo?
¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?
¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como una práctica de aporte al equipo
de trabajo?
¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede expresar), es valorado y transferido
a través de la empresa?
¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la organización?
¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se tienen procesos bien definidos
para cerrar esta brecha?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus proyectos para el desarrollo del
equipo?
¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?
¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como una práctica de aporte al equipo
de trabajo?
¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede expresar), es valorado y transferido
a través de la empresa?
¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la organización?
¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se tienen procesos bien definidos
para cerrar esta brecha?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO
¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus proyectos para el desarrollo del
equipo?
¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?
¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como una práctica de aporte al equipo
de trabajo?
¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede expresar), es valorado y transferido
a través de la empresa?
¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la organización?
¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se tienen procesos bien definidos
para cerrar esta brecha?

PROMEDIO
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RESPUESTA
3
4
2
2
3
2
2,7

RESPUESTA
5
4
4
4
5
4
4,3

RESPUESTA
2
2
1
2
2
2
1,8

ENCUESTADO (4)
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENUNCIADO

RESPUESTA

¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus proyectos para el desarrollo del
equipo?
¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?
¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como una práctica de aporte al equipo
de trabajo?
¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede expresar), es valorado y transferido
a través de la empresa?
¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la organización?
¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se tienen procesos bien definidos
para cerrar esta brecha?

PROMEDIO

3
4
2
2
2
3
2,7

ENCUESTADO (5)
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENUNCIADO
¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus proyectos para el desarrollo del
equipo?
¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?
¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como una práctica de aporte al equipo
de trabajo?
¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede expresar), es valorado y transferido
a través de la empresa?
¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la organización?
¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se tienen procesos bien definidos
para cerrar esta brecha?

PROMEDIO

RESPUESTA
2
3
3
1
3
2
2,3

Tabla 5 Resultados Habilitador clave Procesos

Resultados de las encuestas correspondientes al Habilitador clave Tecnología:

Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología requerida que le permitan optimizar
sus procesos?
¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y documentación de conocimiento
crítico?
¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores y clientes para usarlos con el
fin de mejorar los resultados?
¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la empresa?
¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o discusiones para intercambiar
conocimiento?
¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con todas las áreas?

PROMEDIO
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RESPUESTA
4
5
5
4
5
5
4,7

Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología requerida que le permitan optimizar
sus procesos?
¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y documentación de conocimiento
crítico?
¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores y clientes para usarlos con el
fin de mejorar los resultados?
¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la empresa?
¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o discusiones para intercambiar
conocimiento?
¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con todas las áreas?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO
¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología requerida que le permitan optimizar
sus procesos?
¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y documentación de conocimiento
crítico?
¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores y clientes para usarlos con el
fin de mejorar los resultados?
¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la empresa?
¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o discusiones para intercambiar
conocimiento?
¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con todas las áreas?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (4)
ENUNCIADO
¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología requerida que le permitan optimizar
sus procesos?
¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y documentación de conocimiento
crítico?
¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores y clientes para usarlos con el
fin de mejorar los resultados?
¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la empresa?
¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o discusiones para intercambiar
conocimiento?
¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con todas las áreas?

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (5)
ENUNCIADO
¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología requerida que le permitan optimizar
sus procesos?
¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y documentación de conocimiento
crítico?
¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores y clientes para usarlos con el
fin de mejorar los resultados?
¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la empresa?
¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o discusiones para intercambiar
conocimiento?
¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con todas las áreas?

PROMEDIO

Tabla 6 Resultados Habilitador clave Tecnología

113

RESPUESTA
5
4
5
3
5
5
4,5

RESPUESTA
2
2
3
2
1
2
2,0

RESPUESTA
4
3
3
2
1
2
2,5

RESPUESTA
3
4
3
4
2
3
3,2

Resultados de las encuestas correspondientes al Habilitador clave Gobernanza:

Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

ENCUESTADO (1)
ENUNCIADO
¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?

RESPUESTA
4

¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades de negocio?
¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un objetivo principal para la entrega
de valor al cliente?
¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización del conocimiento crítico?

4

¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del conocimiento?
¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con respecto a los planes de gestión
del conocimiento?

3

PROMEDIO
Nº
1.
2.
3.
4.
5.
6.

Nº

3
3

3
3,3

ENCUESTADO (2)
ENUNCIADO
RESPUESTA
¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?
3
¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades de negocio?
4
¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un objetivo principal para la entrega
5
de valor al cliente?
¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización del conocimiento crítico?
3
¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del conocimiento?
4
¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con respecto a los planes de gestión
3
del conocimiento?
3,7
PROMEDIO
ENCUESTADO (3)
ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?

2

2.

¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades de negocio?

2

3.

¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un objetivo principal para la entrega
de valor al cliente?

2

4.

¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización del conocimiento crítico?

2

5.

¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del conocimiento?

2

6.

¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con respecto a los planes de gestión
del conocimiento?

2

PROMEDIO
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2,0

ENCUESTADO (4)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?

2

2.

¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades de negocio?
¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un objetivo principal para la entrega
de valor al cliente?
¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización del conocimiento crítico?

3

¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del conocimiento?
¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con respecto a los planes de gestión
del conocimiento?

1

3.
4.
5.
6.

PROMEDIO

3
1

1
1,8

ENCUESTADO (5)
Nº

ENUNCIADO

RESPUESTA

1.

¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?

1

2.

¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades de negocio?
¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un objetivo principal para la entrega
de valor al cliente?
¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización del conocimiento crítico?

3

¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del conocimiento?
¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con respecto a los planes de gestión
del conocimiento?

1

3.
4.
5.
6.

PROMEDIO

Tabla 7 Resultados Habilitador clave Gobernanza
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1
1

2
1,5

4.5.3. Diagnóstico del estado de la gestión del conocimiento en el área
de proyectos de una empresa del sector de las TIC de la ciudad de
Bogotá.
De acuerdo a los resultados de las encuestas, se obtuvo un análisis de cómo están
los habilitadores claves de la gestión del conocimiento como se muestra en la
Gráfica No.13.
A continuación, se presenta el resumen de los resultados consolidados del
diagnóstico inicial del estado del área de proyectos de la empresa del sector de las
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), de la ciudad de Bogotá.
HABILITADORES GC

PROMEDIOS
2,9

PERSONAS
PROCESOS
TECNOLOGIA
GOBERNANZA

2,8
3,4
2,5
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GOBERNANZA

2,5

PERSONAS
5,0
4,5
4,0 2,9
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

2,8

PROCESOS

3,4
TECNOLOGIA

Gráfico 17 Resumen resultados consolidados del diagnóstico inicial del área de
proyectos.
Fuente propia
A continuación, se describen los estados de los habilitadores de la gestión del
conocimiento desde los más débiles a los más fuertes.

4.5.3.1.

Estado del habilitador de gobernanza.

De acuerdo a los resultados de los promedios, podemos ver que el habilitador de
Gobernanza está en 2,9, el cual es el más bajo de los cuatro, indicándonos que
117

tenemos una debilidad para ejercer la autoridad en la organización para la gestión
del conocimiento del área de proyectos de la empresa del sector de las Tecnologías
de la Información y las Comunicaciones (TIC), no existe un compromiso para el
desarrollo de la gestión del conocimiento, no se sabe si la retención y la
transferencia del conocimiento está de acuerdo al plan de Gestión del
Conocimiento, es decir no hay un seguimiento del mismo, igualmente no se está
manejando el riesgo de la pérdida de conocimiento, no se está teniendo un
cubrimiento de actividades tales como la captura, documentación, mentoría y
entrenamiento entre otros, no existe una estrategia clara para llevar a cabo la
gestión del conocimiento.
Se tiene como ventaja dentro de este habilitador de gobernanza, el hecho de tener
a la dirección comprometida con la explotación de nuevas tecnologías para crear
nuevas oportunidades de negocio.

4.5.3.2.

Estado del habilitador de procesos.

De acuerdo a los resultados de los promedios podemos ver que el habilitador de
procesos está en 2,8 que también está por debajo de 3,0, lo cual indica una falencia
en el manejo de los procesos.
Recordemos que, aunque no hay una clasificación de procesos de gestión del
conocimiento generalmente aceptada, los siguientes procesos para la gestión del
conocimiento son los que frecuentemente son utilizados:
Creación
Captura
Almacenamiento
Clasificación
Organización
Recuperación
Utilización
Existe una baja creación y captura del conocimiento tácito, faltan más estrategias
de búsqueda al respecto, aunque se tienen sistemas para clasificar y organizar la
información, el hecho de tener diferentes sistemas para cada una de las áreas hace
difícil tener una información clara y precisa.
Para la recuperación de la información existen motores de búsqueda, navegación,
pero no todo el conocimiento se encuentra allí, y para buscar la información
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residente en este sistema, el método de búsqueda no es muy amigable con el
usuario, lo cual dificulta la búsqueda y se pierde bastante tiempo.
Para la diseminación de la información se cuenta con la Intranet, en donde se tienen
publicados varios contenidos y se cuenta con cursos en línea, pero la falta de tiempo
que manifiestan los usuarios, no hace muy efectivo este proceso.
La utilización de la información está en manos de quienes tienen la facilidad de
buscarla y tienen el tiempo, lo cual conlleva a que no todos tengan el conocimiento
que requieren para realizar sus actividades.
Como ventaja se puede determinar con las respuestas de la encuesta que, en el
área de proyectos de la empresa, la información de los proyectos en general se
encuentra organizada y disponible, gracias al software que tienen en prueba para
mantener toda la información de los proyectos.

4.5.3.3.

Estado del habilitador de personas.

De acuerdo a los resultados de los promedios podemos ver que el habilitador de
personas está en 2,9 un valor cercano al 3,0, considerándolo como un habilitador
que no está muy mal, pero puede tender a ser mejorado.
La empresa requiere de unas directrices más claras para capacitar al personal,
igualmente falta más participación de los colaboradores para que logren tener un
óptimo autoaprendizaje, se requiere más fortalecimiento en facilitar y fomentar el
conocimiento entre sus colaboradores.
No se está reconociendo el talento de las personas, con el fin de promoverlos y
recompensarlos, por el contrario, se contrata personal más costoso y sin mayor
compromiso y lealtad con la empresa.
Una ventaja de este habilitador, de acuerdo a las respuestas de la encuesta, radica
en que la empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su
puesto de trabajo, la organización, sus productos y líneas de negocio.

4.5.3.4.

Estado del habilitador de tecnología.

De acuerdo a los resultados de los promedios podemos ver que el habilitador de
tecnología es el más alto con un valor de 3,4, el cual puede ser explotado para
mejorar la gestión del conocimiento, teniendo en cuenta que siendo una empresa
de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), conoce cuales

119

son las tecnologías que le puede servir para desarrollar la gestión del conocimiento
en el área de proyectos.
Se requiere cubrir a una mayor escala el backup de la información crítica de los
procesos y la documentación de conocimiento crítico para disminuir los riesgos de
la pérdida de información, el repositorio tecnológico con los datos de proveedores y
clientes ha ayudado a mejorar los resultados.
Hay una deficiencia en el uso de las tecnologías con el fin de facilitar las
conversaciones directas y discusiones para intercambiar conocimientos, se satura
al colaborador de reuniones y se deja de lado la tecnología para hacer más flexible
el proceso de compartir el conocimiento, adicionalmente los colaboradores no creen
que la tecnología los esté vinculando con todos los miembros de la empresa y con
todas las áreas y no ven que la tecnología este creando una memoria institucional
accesible a toda la empresa.

En resumen, podemos ver que la tecnología la podemos explotar con el fin de
mejorar la gestión del conocimiento, sabiendo del tema de tecnologías como
participante en el sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
(TIC). Por otro lado, se requiere trabajar en la gerencia para la gestión del
conocimiento comenzando desde la Presidencia de la empresa y teniendo un grupo
con roles específicos, que logre hacer seguimiento y lidere los procesos de la
gestión del conocimiento, comprometiendo a toda la organización y mejorando los
procesos haciéndolos más claros y sencillos de seguir.

Se determina con los resultados anteriores del diagnóstico del estado actual del
área de proyectos y con las características expuestas que debe tener la gestión del
conocimiento, que no están siendo cumplidas y se propone plantear un plan de la
gestión del conocimiento para mejorar los procesos del área de proyectos de la
empresa.
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5. ANÁLISIS RESULTADOS

5.1. ANÁLISIS RESULTADOS OBTENIDOS DEL ESTADO DE LOS
PROCESOS
Con los resultados obtenidos de las encuestas se puede evidenciar que los
procesos del área de proyectos se encuentran dentro del promedio, pero debido a
la necesidad de obtener más negocios se están dejando de lado algunos costos que
impactan en la operación como es el servicio postventa y la adecuada ejecución de
los proyectos, adicionalmente se encuentra que hay una deficiencia en las
comunicaciones, también generada por la falta de efectividad en la identificación,
gestión y supervisión de los interesados del proyecto.

5.2. ANÁLISIS RESULTADOS OBTENIDOS DEL ESTADO INICIAL DE LA
GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO
Con los resultados recogidos por medio de las entrevistas y los cuestionarios, se
obtiene el estado inicial y de comprensión de la gestión del conocimiento por parte
del grupo de personas del área de proyectos de la empresa del sector de las TIC de
la ciudad de Bogotá, escogida para la presente investigación.
De acuerdo al resultado de las entrevistas vemos que en la empresa la gestión del
conocimiento requiere ser impulsada, como lo considera el 60% del personal
entrevistado.
Se tiene una mala percepción acerca de que los empleados son los únicos del grupo
de interés clave que deben estar comprometidos con la gestión del conocimiento,
como lo manifiesta el 60% del personal entrevistado, el 40% indica que son los
empleados y la gerencia, pero no relacionan a la Presidencia como un stakeholder
de interés. En la empresa no hay un grupo de responsables que se encarguen de
verificar que exista y se lleve a cabo una adecuada gestión del conocimiento.
Solo un 20% nos indica que tiene forma de retener el conocimiento con la ayuda de
los diferentes softwares que hay en la empresa, mientras que el 80% restante está
dividido entre los que saben cómo hacer la retención del conocimiento y los que no
saben cómo hacerlo, esto nos da a entender que falta divulgación del conocimiento
y las herramientas necesarias para lograrlo.
La empresa cuenta con recursos valiosos para permitir buscar, encontrar, leer/ver
e internalizar el conocimiento crítico como se muestra en los resultados, en donde
el 60% indica que se cuenta en la empresa con plataformas electrónicas, el 20%
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indica que existen talleres y el otro 20% plataformas de capacitación, estas dos
últimas requieren un fortalecimiento.
En cuanto a los procesos para facilitar el diálogo, la discusión y el intercambio de
conocimiento crítico, solo el 20% nos indica que no hay procesos, otro 20% que
existen talleres de lecciones aprendidas, otro 20% que hay capacitaciones, y un
40% que hay reuniones pero que son demasiadas, y lo que finalmente terminan por
hacer es saturarlos y quitarles tiempo para atender los proyectos. No hay unos
procesos definidos para la gestión del conocimiento de tal forma que se pueda
gestionar en la medida adecuada.
Para la mejora de estos procesos el 40% recomienda consolidar la información en
un repositorio único de consulta para todas las áreas de la empresa, el 10% con
mejores herramientas o divulgación de las herramientas existentes que puedan
ayudarlos a realizar una adecuada gestión del conocimiento, el 40% sugiere que se
debe tener un adecuado seguimiento de la gestión del conocimiento, es decir no
hay una gerencia definida sobre la gestión del conocimiento, así mismo el 10%
reconoce que la gestión del conocimiento es útil para generar valor a los clientes y
también para generar valor a los productos y servicios que la empresa ofrece.
La empresa no ve la gestión del conocimiento como una forma de lograr ser más
competitivos, un 20% considera que no hace nada para actualizarse, un 20% piensa
que solo con la implementación de software se puede ser competitivos, otro 20%
indica que la empresa contrata personal experto en los temas que están en auge
pero no se logra retener este conocimiento, y el 40% indica que existen grupos de
investigación de nuevas tecnologías, por los cursos que hacen los fabricantes y a
los cuales son invitados, estos cursos no son extendidos a todas las áreas de la
empresa y solo algunos pocos son los que son invitados o logran asistir debido a la
falta de tiempo.
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6. PLAN DE MEJORA DE LOS PROCESOS PARA EL ÁREA DE PROYECTOS
DE UNA EMPRESA DEL SECTOR DE LAS TIC DE LA CIUDAD DE
BOGOTÁ
El Plan establece cómo, cuándo y por medio de quién se administrará la gestión del
conocimiento y el modo en el cual se puede estructurar y llevar a cabo las
actividades para la gestión del conocimiento, con el fin de lograr una mejora en los
procesos.
6.1. PLAN DE MEJORA DE LOS PROCESOS PARA EL ÁREA DE
PROYECTOS DE UNA EMPRESA DEL SECTOR DE LAS TIC, DE LA
CIUDAD DE BOGOTÁ.
1. GOBERNANZA
1.1 Desarrollar la estrategia de Gestión del Conocimiento:
Establecer la dirección y estrategia de las actividades de gestión del
conocimiento, alineándola con la estrategia de la empresa y el conocimiento de
los empleados.
1.2 Conseguir el Sponsor o Patrocinador:
Obtener el patrocinio para desarrollar la gestión del conocimiento en la empresa,
el Patrocinador tiene las siguientes responsabilidades:
•
•
•
•

Es el cliente para la estrategia de la gestión del conocimiento.
Aprobar o rechazar la estrategia de la gestión del conocimiento.
Suministrar los recursos para la implementación de la estrategia.
Ayudar a solucionar obstáculos que se presenten en la implementación de la
gestión del conocimiento.
• Actuar como un defensor de la gestión del conocimiento en la empresa.
1.3 Establecer las generalidades del Plan para la Gestión del Conocimiento:
Este documento llamado plan de gestión del conocimiento, debe estar alineado
con la estrategia definida por la empresa. Se describe la forma en la cual se va a
desarrollar y controlar la gestión del conocimiento, debe contener como mínimo
los siguientes elementos:
✓ Alcance
✓ Requisitos
✓ Cronograma
123

✓ Costos
✓ Recursos
✓ Plan de comunicaciones
✓ Riesgos
✓ Plan de gestión de cambios
✓ Plan de involucramiento de los interesados.
1.4 Estructuración del documento de lecciones aprendidas:
Se deberá incluir la información que se considere relevante sobre las prácticas
positivas y negativas acerca de la gestión del conocimiento.
1.5 Establecer Procedimientos formales del conocimiento:
Fijar procedimientos formales para el intercambio de conocimiento, estableciendo
claramente la identificación, captura y la compartición del conocimiento.
1.6 Establecer requisitos de comunicación:
Tener requisitos de comunicación formal y rigurosa para el proceso de compartir
la información. Crear ambientes para comunicación informal de tal forma que se
logre la creación de conocimiento nuevo.

1.7 Asignar el equipo de Gestión del Conocimiento:
Se debe incluir la composición del equipo, para ver que conocimiento se tiene
disponible y cuál conocimiento hace falta, estas asignaciones del equipo de
gestión del conocimiento suministran información acerca de las competencias y
experiencia si la llega a haber sobre gestión del conocimiento. La documentación
de las asignaciones del equipo debe registrar a los miembros y sus roles con las
responsabilidades, se sugiere tener un directorio del equipo de gestión del
conocimiento.
El equipo de gestión del conocimiento deberá estar compuesto por lo menos de
los siguientes responsables:
➢ CKO (Chief Knowledge Officer) o Responsable de la Gestión del
Conocimiento
➢ CKA (Chief Knowledge Architect) o Responsable de la Arquitectura del
Conocimiento
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➢ CCS (Chief Content Specialists) o Responsable de los Especialistas de
Contenidos
➢ CKT (Chief Knowledge Technology) o Responsable de Tecnología del
conocimiento.
1.8 Regulaciones y Requisitos legales:
Se debe tener en cuenta la confidencialidad de la información tanto de la empresa
como de los clientes a los cuales se les desarrollan los proyectos.
1.9 Seguimiento y Monitoreo:
Realizar el seguimiento y control al Plan de gestión del conocimiento.
Se debe realizar el monitoreo y la medición de la estrategia de la gestión del
conocimiento que se está llevando a cabo, para determinar por anticipado si la
gestión del conocimiento está entregando los beneficios esperados.
1.10 Actualizaciones a los activos de los procesos de la empresa:
Se deberán actualizar los activos de los procesos de la empresa, teniendo en
cuenta que se crea conocimiento en los proyectos y hay mejoras en los procesos
y procedimientos de las demás áreas de la empresa que impactan el área de
proyectos de TI.
1.11 Actualizaciones del Plan de gestión del conocimiento:
Con el control de cambios, se puede actualizar el plan de gestión del
conocimiento, previo consenso en el comité de control de cambios.
2. PERSONAS
2.1 Registro de interesados:
Se relacionan todos los interesados que han sido identificados para colaborar en
la búsqueda del conocimiento que se tiene en la empresa.
Los principales integrantes del grupo de interés deberán ser los siguientes:
✓ El presidente de la Empresa
✓ El gerente del equipo
✓ Los patrocinadores de los proyectos
✓ Los gerentes o vicepresidentes de las otras áreas
✓ Los empleados que tienen más conocimiento dentro de la empresa
✓ Las comunidades de práctica de la gestión del conocimiento
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✓ Personal con mayor escepticismo
✓ Agentes externos
2.2 Gestión del personal:
Se debe incluir la capacitación del personal a todo nivel y realizar los registros
respectivos. Fijar unos marcos de competencia relacionados al intercambio de
conocimientos
2.3 Expertos en Gestión del Conocimiento de la empresa:
Tener en cuenta la búsqueda de personal que tenga experticia en la gestión del
conocimiento o realizar la capacitación de los miembros escogidos para
conformar el equipo.

2.4 La cultura organizacional de todos los involucrados:
En este aspecto entra a jugar un papel importante el habilitador de personas con
las normas de comportamiento socialmente reconocidas, puesto que se debe
tener en cuenta el grado de confianza en las relaciones de trabajo y el nivel de
compromiso para aceptar el aprendizaje y llevar a cabo la gestión del
conocimiento en la empresa.
2.5 Ubicación de los miembros del equipo:
Teniendo en cuenta que los miembros del equipo van a estar distribuidos en
proyectos en donde tienen que ubicarse en las instalaciones del cliente y hacer
uso de los recursos que allí se encuentren, se deben determinar los mejores
métodos para adquirir y compartir conocimientos, sin vulnerar la confidencialidad
de la información de los clientes.
2.6 Fomentar las Habilidades Interpersonales y de Equipo en cuanto a:
Liderazgo. Con el liderazgo se logra dirigir, guiar y motivar al equipo en alcanzar
los objetivos de la gestión del conocimiento y comunicar la visión.
Escuchar activamente. Confirmar, comprender y eliminar los obstáculos que
interfieren con la comprensión. Reduce la tergiversación de la información, lo cual
puede generar malentendidos, una escucha activa puede mejorar la
comunicación para un eficiente intercambio de conocimientos.
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Crear vínculos laborales. Se pueden establecer lazos informales y afinidades
entre el grupo favoreciendo los ambientes para compartir el conocimiento tanto
tácito como explícito.
Facilitador. Tanto para realizar conciliaciones entre los conflictos entre el grupo,
como para guiar al equipo en la toma de decisiones y soluciones asertivas.
2.7 Fomentar el aprendizaje por observación
2.8 Aplicar en lo posible las herramientas cara a cara puesto que es más eficaz
para fortalecer los vínculos de confianza requeridos para gestionar el
conocimiento.

2.9 Capacitación a los recién ingresados por parte del personal más
experimentado y por el personal que va a ser reemplazado para evitar la pérdida
del conocimiento, continuar con la capacitación de inducción que se está
realizando al personal que ingresa a la empresa.
3. PROCESOS
3.1 Elaboración cronograma:
Se deberá realizar un cronograma con las diferentes actividades que se realizarán
para la gestión del conocimiento en la empresa.
3.2 Elaboración del Plan de gestión del conocimiento:
Debe describir la forma en la cual se va a desarrollar y controlar la gestión del
conocimiento.
3.3 Procesos, políticas y procedimientos de la empresa:
Involucrar el uso y el acceso a la información, el aseguramiento y la protección de
los datos, las políticas de backup de la información, la confidencialidad y el uso
de información protegida por los derechos de autor, destrucción de información
clasificada que ya no es útil, la tecnología y las herramientas de medios sociales
que están autorizados por la empresa para su uso.
3.4 Reunir la Información:
Se requiere identificar y reunir la información útil y disponible que existe en la
empresa para posteriormente clasificarla y almacenarla de una forma adecuada
en el repositorio utilizado para la presentación de la misma.
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3.5 Registro de lecciones aprendidas:
Se deberán registrar en las lecciones aprendidas, los riesgos, oportunidades,
problemas, recomendaciones, la descripción y la categoría de la situación. La
documentación puede realizarse por cualquier medio que asegure la eficiencia de
las lecciones presentadas, puede ser por un registro fotográfico, video o
grabaciones de audio, teniendo en cuenta que se incluya el autor de la lección
aprendida para poder hacerle consultas.
3.6 Crear comunidades de práctica sobre temas de interés:
Se pueden realizar por medio de storytellings (narradores de historias) o por
medio de la creación de espacios como “tardes de onces del conocimiento”.
Los roles de estas comunidades de práctica deberán ser los siguientes:
Sponsor de la Comunidad
Líder de la Comunidad
Facilitador de la Comunidad
3.7 Desarrollar talleres tanto de las formas de resolver problemas como de
lecciones aprendidas que hayamos identificado.
3.8 Desarrollar seminarios para el intercambio de conocimientos entre los
fabricantes y la empresa.
4. TECNOLOGÍA
4.1 Realizar reuniones virtuales (Videoconferencias): para interactuar
aprovechando las tecnologías que tiene la empresa disponible y teniendo en
cuenta que la falta de tiempo es crucial, esto evita desplazamientos y ausentismo
de los proyectos. Lo anterior es una forma de socializar el conocimiento.
4.2 Utilizar las redes sociales permitidas en la empresa, creando grupos
específicos para fomentar las conversaciones con el fin de intercambiar el
conocimiento, de esta forma se exterioriza el conocimiento.
4.3 Biblioteca virtual, contemplando un menú de ayuda, puesto que se han venido
presentando problemas con la búsqueda de la información, debido a la dificultad
de los términos de búsqueda. Esta es una forma de realizar la combinación del
conocimiento.
4.4 Integración del software de Proyectos que tiene la empresa en prueba, con la
información de las otras áreas de la empresa. Este tipo de software es conocido
como un sistema de información para la dirección de proyectos (PMIS) en sentido
general.

128

4.5 Interiorizar el conocimiento:
Por medio de los foros, la realidad virtual, la simulación, minería de datos, la
inteligencia artificial y las comunidades de práctica, se logra realizar la
interiorización del conocimiento, explotando el conocimiento y la experiencia del
personal que trabaja en el área de proyectos de Tecnologías de la Información
(TI).
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7. CONCLUSIONES
1. La empresa tiene varios procesos que pueden ser mejorados para enfocarlos
hacia una buena gestión y cuenta con la tecnología para fortalecer la gestión
del conocimiento, pero carece de roles y responsabilidades, lo que hace difícil
el flujo de conocimiento crítico en el área de proyectos de la empresa.
2. Hay una deficiencia en la gobernanza de la gestión del conocimiento la cual
fue identificada como debilidad y requiere ser fortalecida para lograr que el
plan de gestión del conocimiento sea efectivo, llenar los vacíos con el
seguimiento de esta herramienta, con el fin de tener gestión del conocimiento
en la empresa, para favorecer el buen desempeño del equipo de proyectos.
3. Las herramientas tecnológicas no están apropiadamente integradas y
aceptadas en la empresa, se requiere una intervención al respecto para evitar
que terminen siendo herramientas desaprovechadas e inútiles para el
beneficio de la organización.
4. El plan de mejora de los procesos orientado hacia la gestión del conocimiento
se basó en los conocimientos de varios autores expertos en el tema y se
estructuró de acuerdo a los resultados del diagnóstico sobre la empresa, por
lo cual es un plan ajustado a esta empresa específica del sector de las TIC.
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8. RECOMENDACIONES
Se recomienda seguir el plan para lograr mejorar los procesos del área de
proyectos, obtener un mejor entendimiento del cliente, conocer mejor los productos
y el mercado, obtener procesos de innovación para la creación de nuevos y mejores
productos. Con lo anterior se obtiene una excelencia operacional, un conocimiento
del cliente, crecimiento y cambio dentro de la empresa y se pueda llegar a alcanzar
la innovación.
Es necesario comprometer a la alta gerencia para lograr una óptima gestión del
conocimiento que mejore los procesos del área de proyectos, teniendo en cuenta
que es muy baja la participación de la gerencia en la actualidad.
Explotar el conocimiento en tecnologías, teniendo en cuenta que la empresa
pertenece al área de las TIC, con el fin de desarrollar la gestión del conocimiento en
el equipo de proyectos de la empresa.
Es necesario integrar la información de las demás áreas de la empresa mediante la
consolidación de la información en el sistema de gestión de proyectos que está
probando la empresa actualmente.
Se requieren más espacios para poder crear comunidades de práctica, de tal forma
que se convierta en una técnica importante para la gestión del conocimiento.
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10. ANEXOS
Anexo 1: Formato de encuesta del estado de los procesos realizado a los
integrantes de la empresa del sector de las TIC.
ENCUESTA

El presente instrumento de recolección de información contribuirá a la
investigación del trabajo de grado planteada por JOSÉ JOAQUÍN FRANCO
HERRERA, titulada Propuesta de mejora de los procesos del área de
proyectos de TI de una empresa del sector de las TIC, de la ciudad de Bogotá,
con el fin de optar por el título de Magister en Ingeniería otorgado por la
Universidad de La Salle.
Toda la información consignada en este formato será utilizada
exclusivamente, para el desarrollo de los objetivos propuestos en la presente
investigación del trabajo de grado.
Por favor contestar de la siguiente manera:
Definitivamente No

1

En muy pocas ocasiones

2

En algunas ocasiones si, y en 3
otras no
Generalmente si

4

Si, siempre

5

Cualquier
duda por favor consultar
enviando
francojj68@gmail.com o llamando al celular 310 815 36 63.
DATOS DEL FUNCIONARIO (A)
NOMBRE Y
APELLIDO
PROFESIÓN
CARGO
E-MAIL
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un

correo

a

PREGUNTAS ENCUESTA
1. PREVENTA
1. ¿Se están entregando las ofertas técnicas dentro del tiempo establecido por
el cliente?

2. ¿Se incluye dentro del presupuesto el valor de la gerencia de proyectos,
servicio postventa y demás rubros para la gestión del proyecto?

3. ¿El valor de la oferta entregada está dentro del presupuesto del cliente o del
RFQ del cliente?

4. ¿Se están cotizando todos los servicios solicitados por el cliente?

5. ¿se están cumpliendo con todos los requerimientos del cliente o del pliego
de condiciones?

6. ¿La oferta técnica cumple con los requisitos de calidad establecidos por el
cliente?

7. ¿Los proveedores de servicios escogidos por el Arquitecto de Soluciones
están cumpliendo con los requerimientos solicitados?

8. ¿Los equipos y/o materiales ofrecidos por los fabricantes cumplen con
todas las características solicitadas?

9. ¿Los Gerentes de Cuenta están entregando solicitudes de cotización que
corresponden con el portafolio de servicios y equipos que ofrece la
empresa?
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10. ¿De las ofertas entregadas por usted al cliente, han sido adjudicadas a la
empresa más del 50%?

2. GERENCIA DE PROYECTOS
11. ¿El Arquitecto de Soluciones está realizando la transferencia de los
proyectos al Gerente de Proyectos antes de la fecha de inicio establecida en
cada uno de los contratos?

12. ¿El Acta de inicio se está firmando entre las partes con la debida anticipación
y en el tiempo pactado para este fin?

13. ¿Se está desarrollando efectivamente la planeación de los proyectos con su
debida documentación y con la previa aprobación del cliente?

14. ¿El alcance ha sido bien definido, validado y controlado tanto por la empresa
como por parte de los clientes?

15. ¿Se han identificado, planeado, gestionado y monitoreado correctamente los
diversos grupos de interesados en los proyectos?

16. ¿Las compras y contrataciones han sido planificadas, efectuadas y
controladas correctamente en los proyectos?

17. ¿Se ha realizado correctamente la planificación del cronograma y se han
ejecutado y controlados los proyectos dentro del tiempo establecido por el
cliente?

18. ¿Los costos de los proyectos han permanecido por debajo o dentro de cada
uno de los presupuestos establecidos?
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19. ¿Se ha planificado, gestionado y controlado correctamente la calidad en cada
uno de los proyectos y de acuerdo a la satisfacción del cliente?

20. ¿Los recursos en cada uno de los proyectos han sido bien planificados,
estimados y debidamente controlados?

21. ¿Se ha realizado eficientemente la planificación, gestión y monitoreo de las
comunicaciones en cada uno de los proyectos?

22. ¿Los riesgos de los proyectos han sido debidamente planificados,
identificados, analizados y monitoreados?

23. ¿Han sido efectivas las respuestas a los riesgos que se han implementado
en todos los proyectos?

3. POSTVENTA
24. ¿Cuándo se cierran los proyectos, los Gerentes de Proyectos realizan todas
las transferencias de los proyectos que lo requieren al área de postventa?

25. ¿Se han identificado claramente cuáles proyectos tienen servicio postventa?

26. ¿Se tienen plenamente identificados y diferenciados los tiempos de garantía
y de soportes de mantenimiento preventivo y correctivo de los proyectos?

27. ¿Los contratistas que realizan el soporte de mantenimientos preventivos y
correctivos cumplen con los ANS establecidos por los clientes?
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28. ¿El personal de la empresa que realiza los mantenimientos preventivos y
correctivos está cumpliendo con los ANS establecidos por el cliente?

29. ¿La atención telefónica de primer nivel ofrecida por la mesa de servicios es
satisfactoria para los clientes?

30. ¿La atención en los mantenimientos preventivos y correctivos ofrecida por el
personal ha sido satisfactoria para los clientes?

31. ¿La empresa cuenta con los repuestos y equipos necesarios para dar pronta
solución a las fallas presentadas en los equipos de los clientes?

32. ¿En las propuestas se han incluido los costos de recursos requeridos para la
postventa?

33. ¿El gerente del grupo de postventa se preocupa por mantener una fluida
comunicación con los clientes y verificar el grado de satisfacción?
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Anexo 2: Formato de entrevista del estado de la gestión del conocimiento realizado
a los integrantes de la empresa del sector de las TIC.

ENTREVISTA

El presente instrumento de recolección de información contribuirá a la
investigación del trabajo de grado planteada por JOSÉ JOAQUÍN FRANCO
HERRERA, titulada Propuesta de mejora de los procesos del área de
proyectos de TI de una empresa del sector de las TIC, de la ciudad de Bogotá,
con el fin de optar por el título de Magister en Ingeniería otorgado por la
Universidad de La Salle.
Toda la información consignada en este formato será utilizada
exclusivamente, para el desarrollo de los objetivos propuestos en la presente
investigación del trabajo de grado.
Cualquier
duda por favor consultar
enviando
francojj68@gmail.com o llamando al celular 310 815 36 63.

un

correo

a

DATOS DEL FUNCIONARIO (A)
NOMBRE Y APELLIDO
PROFESIÓN
CARGO
E-MAIL

PREGUNTAS ABIERTAS ENTREVISTA

1. Teniendo en cuenta que la GC del conocimiento consiste en un proceso
sistemático de buscar, organizar, filtrar y presentar información con el
objetivo de hacerlo comprensible para las personas en un área
específica de interés, ¿Su empresa gestiona el conocimiento?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________

140

____________________________________________________________
2. ¿Quiénes cree que son las partes interesadas clave que necesitan ser
comprometidos con la implementación de la Gestión del
Conocimiento?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
3. ¿Cómo retiene los conocimientos de los empleados?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
4. ¿Cuáles recursos tiene la empresa para permitir buscar, encontrar,
leer/ver e internalizar el conocimiento crítico? ¿Qué tan bien hace estos
trabajos? ¿Cómo podrían mejorarse? ¿Lo que falta?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
5. ¿Qué procesos tiene la empresa para facilitar el diálogo, la discusión y
para el intercambio de conocimiento crítico? ¿Cómo podrían
mejorarse? ¿Lo que falta?
____________________________________________________________
141

____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
6. ¿Cómo considera que podrían mejorarse los procesos, con el uso de la
Gestión del Conocimiento?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
7. ¿Qué hace la empresa para actualizarse, con el fin de ser más
competitivos y generar mayor demanda de clientes, con la gestión del
conocimiento?
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
____________________________________________________________
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Anexo 3: Formato de encuesta del estado de la gestión del conocimiento realizado
al personal de la empresa del sector de las TIC.

ENCUESTA

El presente instrumento de recolección de información contribuirá a la
investigación del trabajo de grado planteada por JOSÉ JOAQUÍN FRANCO
HERRERA, titulada Propuesta de mejora de los procesos del área de
proyectos de TI de una empresa del sector de las TIC, de la ciudad de Bogotá,
con el fin de optar por el título de Magister en Ingeniería otorgado por la
Universidad de La Salle.
Toda la información consignada en este formato será utilizada
exclusivamente, para el desarrollo de los objetivos propuestos en la presente
investigación del trabajo de grado.
Por favor contestar de la siguiente manera:
Definitivamente No

1

Está en fase inicial

2

Se trabaja actualmente en ello

3

Esto ha dado buenos resultados

4

Si, esto
superiores

permite

impactos 5

Cualquier
duda por favor consultar
enviando
francojj68@gmail.com o llamando al celular 310 815 36 63.
DATOS DEL FUNCIONARIO (A)
NOMBRE Y
APELLIDO
PROFESIÓN
CARGO
E-MAIL

PREGUNTAS ENCUESTAS
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un

correo

a

1. ¿Se le está brindando al personal la oportunidad de capacitarse
constantemente para el enriquecimiento de sus conocimientos?

2. ¿Sus colaboradores asumen la responsabilidad de su propio aprendizaje?

3. ¿La empresa realiza inducción a sus nuevos colaboradores acerca de su
puesto de trabajo, la organización, sus productos y líneas de negocio?

4. ¿Se realizan planes de capacitación y entrenamiento a quienes tienen la
responsabilidad de desarrollar los productos?

5. ¿La empresa reconoce los talentos de
responsabilidades conforme a los mismos?

cada

persona

y le

da

6. ¿La empresa fomenta y facilita el intercambio de conocimientos entre sus
colaboradores?

7. ¿La empresa tiene algún mecanismo implementado en alguno de sus
proyectos para el desarrollo del equipo?

8. ¿La información en su proyecto se encuentra organizada y disponible?

9. ¿Existen procesos para gestionar el conocimiento en sus proyectos, como
una práctica de aporte al equipo de trabajo?

10. ¿El conocimiento tácito (lo que se sabe cómo hacer, pero no se puede
expresar), es valorado y transferido a través de la empresa?
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11. ¿La gestión del conocimiento organizacional es central en la estrategia de la
organización?

12. ¿Las brechas de conocimiento son sistemáticamente identificadas y se
tienen procesos bien definidos para cerrar esta brecha?

13. ¿La empresa cuenta con los sistemas de información y la tecnología
requerida que le permitan optimizar sus procesos?

14. ¿La empresa tiene un backup de la información crítica de los procesos y
documentación de conocimiento crítico?

15. ¿La empresa tiene un repositorio tecnológico con los datos de proveedores
y clientes para usarlos con el fin de mejorar los resultados?

16. ¿La tecnología crea una memoria institucional que es accesible a toda la
empresa?

17. ¿La empresa tiene tecnologías que faciliten las conversaciones directas y/o
discusiones para intercambiar conocimiento?

18. ¿La tecnología vincula a todos los miembros de la empresa entre sí y con
todas las áreas?

19. ¿Se vincula su grupo de trabajo con las demás áreas de la empresa?

20. ¿La dirección explota las nuevas tecnologías para nuevas oportunidades
de negocio?
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21. ¿La dirección considera importante la gestión del conocimiento como un
objetivo principal para la entrega de valor al cliente?

22. ¿La empresa tiene gobierno para la compilación, sintetización y organización
del conocimiento crítico?

23. ¿La dirección considera todos los riesgos relativos a la gestión del
conocimiento?

24. ¿La dirección monitorea el desempeño, cumplimiento y el progreso con
respecto a los planes de gestión del conocimiento?

Anexo 4: Encuestas y Entrevistas diligenciadas por el personal de la empresa del
sector de las TIC.
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